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1. TYÖNLÄHTÖKOHDAT
 
1.1Opinnäytetyöntilaaja
 
Opinnäytetyön tilaajana toimi Are Oy:n Jyväskylän yksikkö, ja opinnäytetyö keskittyi 
korjausrakentamisen palveluiden asiakaspalvelun kehittämiseen linjasaneerauskoh-
teissa. 
Are Oy on osa Onvest-konsernia, johon se on liittynyt vuonna 1995. Varsinaisesti Are 
aloitti vuonna 1924, jolloin se toimi nimellä Keski-Suomen Sähköliike. Are Oy:n pää-
toimipaikkana toimii Vantaa, mutta Are Oy on levittäytynyt jopa 20 eri paikkakunnal-
le mm. Jyväskylään, Kuopioon ja pääkaupunkiseudulle. Are Oy tarjoaa korjausraken-
tamisen palveluja, kiinteistöpalveluja, teollisuuden palveluja ja talotekniikkapalveluja 
toimisto-, liike-, teollisuus- ja asuinkiinteistöille. Are Oy on jakautunut eri toimialuei-
siin, joita ovat kiinteistöpalvelut ylläpitoon, huoltoon ja korjausrakentamiseen sekä 
talotekniikkaurakointi uudis- ja korjausrakentamiseen. Are Oy työllistää noin 1700 
henkilöä, ja liikevaihto oli 207 miljoonaa euroa vuonna 2010. (Are Oy n.d.) 
 
1.2Tehtävänkuvaus
 
Are Oy:n Jyväskylän yksikön korjausrakentamisen palvelut ovat tehneet linjasanee-
rauksia, eli tuttavallisemmin sanottuna putkiremontteja, jo jonkin aikaa, ja kohteita 
on ollut tähän mennessä jo 12. Näiden linjasaneerausten osalta on asiakaspalvelua ja 
tiedottamista tehty alusta asti, mutta näiden kehittämistä ja asiakastyytyväisyys-
kyselyjä ei ole tähän mennessä tehty. Tiedottamiseen ja tiedotteiden tekemiseen tai 
kehittämiseen ei ole käytetty kohdistettuja resursseja, vaan jokainen yksittäinen 
henkilö on näitä työnsä ohessa tehnyt ja muokannut niitä oman näkemyksensä mu-
kaan. Nyt Are Oy:n Jyväskylän yksikkö piti aiheellisena, että tiedotteita, tiedottamista 
ja asiakaspalvelua tulisi kehittää, jotta tulevaisuudessa on paremmat mahdollisuudet 
palvella uusia asiakkaita paremmin. 
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Eli tässä opinnäytetyössä tehtävänä oli kysellä palautetta linjasaneerauskohteiden 
asiakaspalvelusta, tiedottamisesta ja tiedotteista, ja opinnäytetyön tavoitteena oli 
kehittää saatujen palautteiden pohjalta näitä asioita.  
 
1.2Opinnäytetyöntoteutus
 
Opinnäytetyö toteutettiin etsimällä teoriapohjaa erilaisista lähteistä ja kyselemällä 
palautetta osakkailta, asukkailta, taloyhtiön linjasaneerauksen aikaisilta hallitusten 
puheenjohtajilta, isännöitsijöiltä ja valvojilta. Osakkailta ja asukkailta kyseltiin palau-
tetta postitse lähetetyillä lomakkeilla (ks. liite 1). Vähäisen palautemäärän vuoksi 
tehtiin lomakkeen pohjalta myös puhelukyselyitä ja niin saatiin vastauksia n. 40 %. 
Hallitusten puheenjohtajat, isännöitsijät ja valvojat haastateltiin jokainen yksitellen. 
Näissä haastatteluissa käytiin läpi yksityiskohtaisemmin tiedotepaketteja, joista ky-
seltiin palautetta ja ehdotuksia, kuinka näitä voitaisiin kehittää. Kaikkien näiden vas-
tausten ja tulosten pohjalta lähdettiin kehittämään tiedotteita ja asiakaspalvelua. 
 
 
2. LINJASANEERAUSJASENOSAPUOLET
 
2.1Linjasaneeraus
 
Linjasaneerauksella tarkoitetaan putki- ja/tai sähköremonttia, jolloin kiinteistössä 
voidaan samassa yhteydessä tehdä muitakin korjaushankkeita kuten mm. kylpyhuo-
neiden, wc-tilojen ja keittiöiden uusimisia (RIL 252-1-2009, 13). 
Linjasaneeraus on korjausrakentamista, sillä Kuosan (2003) mukaan korjausrakenta-
mista ovat kaikki toimet, joilla muutetaan rakennuksen ominaisuuksia ja jotka teh-
dään rakennukselle korkeintaan muutaman kerran sen käyttöaikana. Linjasaneeraus 
on myös rakennukselle tehtävä peruskorjaus, koska linjasaneeraus on erillisenä suu-
rena hankkeena toteutettava korjaustyö, jossa uusitaan rakennuksen teknisiä järjes-
telmiä (Kuosa 2003, 12). 
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Usein linjasaneeraushankkeessa uusitaan samalla kertaa vesijohdot, viemärit ja säh-
köjohdot, muttei lämpöjohtoja, sillä niiden korjaussykli on pidempi. Lämpöjohtojen 
käyttöikä on pitkä verrattuna patteriventtiilien käyttöikään, joten linjasaneeraukses-
sa kannattaa harkita patteriverkoston perushuoltoa eli verkoston huuhtelua, venttii-
lien vaihtoa ja verkoston säätämistä.  (Hallittu putkiremontti 2008, 108; RIL 252-1-
2009, 55.) 
Sähköjärjestelmiä korjataan ja/tai uusitaan usein linjasaneerauksien yhteydessä. Ta-
loyhtiössä toteutettavia toimenpiteitä ovat mm. huoneiston sähkökeskuksen uusimi-
nen, huoneiston RTV(antenni)syöttökaapelin ja antennipistorasioiden uusiminen, 
huoneiston tele(puhelin)yhteyksien uusiminen, ovipuhelinjärjestelmän toteuttami-
nen, optisen kuitukaapeliyhteyden toteuttaminen rakennuksen jakamosta huoneis-
toihin, palovaroittimien lisääminen huoneistoihin ja pistorasioiden lisääminen huo-
neistoihin. (RIL 252-1-2009, 118 - 119.) 
 
2.2Linjasaneerauksentarve
 
Kiinteistön omistajilla ja käyttäjillä on harvoin kokemusta linjasaneeraushankkeen 
laajuudesta ja vaiheista, sillä hanke on 40-50 vuoden välein kiinteistössä ajankohtai-
nen, mikä tekeekin linjasaneerauksesta merkittävimmän perusparannushankkeen 
kiinteistölle teknisesti, taloudellisesti ja hallinnollisesti (Hallittu putkiremontti 2008, 
3). 
Linjasaneerauksella pyritään säilyttämään kiinteistön laatutaso tai jopa parantamaan 
sitä. Linjasaneerauksen tarve voi syntyä joko toiminnallisista tarpeista tai rakennus-
teknisistä tarpeista. Toiminnallisia tarpeita ovat mm. tarvittavien tilojen puute, kuten 
esimerkiksi pyykinpesukonepaikka tai sauna, märkätilan laatutason yleinen kohotta-
minen tai pintamateriaalien uusiminen sisustukseen sopivammaksi, vesikalusteiden 
vaihto vettä säästävämmiksi, kylpyammeen poistaminen tai lisäys sekä valaistuksen 
parantaminen. Rakennusteknisiä tarpeita ovat mm. vedeneristyksen uusiminen, mikä 
johtuu vanhan vedeneristeen vuotamisesta tai puuttumisesta, sekä kosteusvaurioi-
den korjaaminen, mikä voi johtua putkivuodoista. Rakennusteknisiä tarpeita ovat 
myös LVI- ja sähkötekniset tarpeet, joita ovat mm. ilmanvaihdon parantamisen tarve, 
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vesikiertoisen lattialämmityksen lisääminen, huoneistojen sähkökuormien kasvut ja 
vikavirtasuojauksen puute. (Hallittu putkiremontti 2008, 26; RIL 252-1-2009, 54.) 
 
2.3Linjasaneerausvaihtoehdot
 
Linjasaneerauksen päävaihtoehtoja on kolme. Niitä ovat vesi- viemäriputkien uusimi-
nen entisille paikoilleen tai uusiin kohtiin, pinnoitus- tai sujutusratkaisuilla putkien 
käyttöiän pidentäminen tai yhdistelemällä näitä kahta menetelmää. Vesijohdot teh-
dään yleensä pinta-asennuksina, jolloin niitä voidaan tarkastaa, korjata tai vaihtaa 
ilman, että rakenteita joudutaan avaamaan.  (Hallittu putkiremontti 2008, 106; RIL 
252-1-2009, 109.) 
 
Putkien uusiminen 
Perinteisin menetelmä on korvata vanhat putket uusilla ja uusia sähkölinjat entisille 
paikoille. Tämä edellyttää raskaita rakennustöitä eli rakenteiden avaamista ja sulke-
mista. Perinteisen menetelmän yhteydessä usein uusitaan myös märkätilojen ve-
deneristykset, pintarakenteet ja kalusteet sekä saatetaan myös uusia sähkö- ja an-
tennisisäverkot. (Hallittu putkiremontti 2008, 93; RIL 252-1-2009, 113.) 
Betonielementtirakennusten korjaamisessa käyttökelpoisia ratkaisuja on asennus-
moduulien käyttö. Asennusmoduuleissa on valmiiksi asennettuna uudet putket, joh-
dot ja kanavat. Siksi asennusmoduulit ovat nopeita asentaa. Näitä asennusmoduuleja 
ja LVIS-elementtijärjestelmiä käytetään vesi-, viemäri-, lämpö- ja jäähdytysputkien, 
ilmakanavien ja sähköjohtojen saneerauksessa. (RIL 252-1-2009, 113.) 
 
Pinnoitus ja sujutus 
Menetelmät, jotka jatkavat putkistojen käyttöikää, ovat pinnoitus- ja sujutusmene-
telmät. Näitä menetelmiä käytettäessä on putkistojen kunto oltava riittävä, jotta ne 
kestävät puhdistus- ja pinnoitustoimenpiteet. Pinnoituksessa putkien sisäpinta puh-
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distetaan mekaanisesti ennen pinnoitusta ja sen jälkeen pinnoitetaan elastisella mas-
salla, josta saadaan aikaan uusi itsekantava putki vanhan sisälle. Pinnoitusta voidaan 
käyttää pysty- ja vaakaviemäreille. Sujutuksessa sujutusputki tai –sukka sujutetaan 
putken sisälle mekaanisesti tai ilmanpaineen avulla. Sujutusmenetelmää voidaan 
käyttää pohja- ja pystyviemärilinjoihin sekä tonttiviemäreihin. Näiden menetelmien 
etuina ovat, ettei rakenteita tarvitse rikkoa, materiaali on kulutusta kestävää ja asen-
nus on nopeaa. Näitä ratkaisuja käytettäessä tulee ne dokumentoida asuntokohtai-
sesti ja antaa ne tiedoksi tuleville tekijöille. (Hallittu putkiremontti 2008, 93; RIL 252-
1-2009, 116 - 117.) 
 
2.4Linjasaneerauksenosapuolet
 
Linjasaneeraus on vaativa hanke, jossa monet osapuolet toimivat keskenään. Lin-
jasaneeraushankkeeseen osallistuu sekä maallikoita ja asiantuntijoita, minkä takia 
kaikkien on tärkeää ymmärtää ja hyväksyä osapuolien vastuut, tehtävät ja roolit. 
Keskeisessä asemassa taloyhtiön hallinnassa ovat osakkaat, taloyhtiön hallitus ja 
isännöitsijä. Roolit voivat hieman vaihdella tilanteen mukaan, mutta pääperiaatteena 
on, että osakkaat päättävät, hallitus johtaa, isännöitsijä valmistelee ja projektinjohta-
ja vastaa käytännön toteutuksesta. (RIL 252-1-2009, 31 - 32.) 
Jotta hanke onnistuisi hyvin, tulee eri osapuolten tehdä tiivistä yhteistyötä ja pitää 
yhteyttä toisiinsa mm. käyttämällä virallisia ja järjestelmällisiä menettelyjä, kuten 
esimerkiksi aloituskatselmuksia ja työmaakokouksia. Näiden virallisten menetelmien 
lisäksi yhteydenpitoa täytyy pitää muillakin tavoin. (RIL 252-1-2009, 83.) 
 
Taloyhtiö 
Taloyhtiö toimii linjasaneerauksessa, laillisen termin mukaan, rakennushankkeeseen 
ryhtyvänä, mikä tarkoittaa, että taloyhtiö on rakennuttaja ja tilaaja.  Maankäyttö ja 
rakennuslain edellytysten mukaan linjasaneeraushanke tulee suunnitella ja rakentaa 
rakentamista koskevien säädösten mukaan, mutta rakennushakkeeseen ryhtyvällä ei 
tarvitse itsellään olla lain vaatimia edellytyksiä. Hankkimalla työ- ja konsulttisopimuk-
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sin riittävä asiantuntemus voidaan tämä huolehtimisvelvollisuus täyttää. Näin ollen 
rakennuttamissopimus on asuntoyhtiön nimissä, mutta rakennuttajatehtävät voi 
hoitaa isännöitsijä tai isännöitsijä yhdessä hallituksen kanssa tai rakennuttajakonsult-
ti. (Hallittu putkiremontti 2008, 27; RIL 252-1-2009, 36 - 37.) 
 
Osakkeenomistajat eli osakkaat 
Asunto-osakeyhtiössä osakkeenomistajat (osakkaat) käyttävät päätösvaltaa yhtiöko-
kouksissa, joissa he päättävät hankinnan laajuudesta, suuruudesta ja kustannuksien 
hyväksynnästä. Yhtiökokouksissa voidaan tehdä kaikista asunto-osakeyhtiön asioista 
päätöksiä paitsi niistä, jotka laissa tai yhtiöjärjestyksessä on määrätty hallituksen pää-
tettäväksi. Tapauksissa, joissa yhtiökokouksen päätöksen odottaminen aiheuttaa 
taloyhtiölle olennaista haittaa (putkirikko), voidaan tehdä päätöksiä ilman yhtiöko-
kousta. (RIL 252-1-2009, 37.) 
 
Taloyhtiön hallitus 
Yhtiön hallinnosta ja toiminnan järjestämisestä asianmukaisesti huolehtii hallitus. 
Hallitus toimeenpanee yhtiökokouksessa tehdyt päätökset, ja lain mukaan hallituk-
selle kuuluu muitakin tehtäviä. Linjasaneerauksiin liittyvistä palveluista tulee ottaa 
selvää ja rakentamiseen liittyvistä laeista ja määräyksistä tulee olla tietoinen. Nämä 
asiat kuuluvat hallitukselle.  Palvelut tulisi kilpailuttaa, vaikka palvelu olisi saatavissa 
lähipiiristä tai ulkopuoliselta asiantuntijalta. Valvonnan, suunnittelun tai rakennutta-
misen asiantuntijapalveluita on välttämätöntä ostaa. (RIL 252-1-2009, 37 - 38.) 
 
Isännöitsijä 
Isännöitsijä toimii isännöintisopimuksen ja hallituksen asettamien vaatimusten, mää-
räysten ja ohjeiden mukaisesti ja huolehtii yhtiön juoksevasta hallinnosta sekä toi-
meenpanee hallituksen tekemät päätökset. Tärkeinä tehtävinä isännöitsijälle voidaan 
mainita palvelujen hankkiminen sekä tarpeellisien selvitysten tilaaminen. Isännöitsijä 
voi toimia myös projektinjohtajana, mikäli hallituksen ja isännöitsijän mielestä hänel-
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lä on riittävät ammatilliset edellytykset ja mahdollisuudet suoriutua tehtävästä. Isän-
nöitsijä voi toimia myös viestintävastaavana, kun hanke on suunnitteluvaiheessa. (RIL 
252-1-2009, 38.) 
 
Projektinjohtaja 
Koska taloyhtiö toimii rakennuttajana ja on näin ollen maallikko-organisaatio, on 
suositeltavaa hankkia projektinjohtajaksi rakennuttamisen ammattilainen, joka on 
hyvä tiimityöskentelijä, taloyhtiön etuja ajava ja luotettava. Projektinjohtaja voi olla 
esimerkiksi rakennuttajakonsultti tai pääsuunnittelija, mutta varsinkin suurissa koh-
teissa tarvitaan projektinjohtajalta laajaa rakennuttamiskokemusta. Projektinjohtajal-
la tulee olla kykyä ja halua tehdä asiat rakennuttajan parhaaksi, jotta linjasaneeraus 
onnistuu sujuvasti ja lopputuloksesta tulee hyvä. Joskus projektinjohtaja voi myös 
hoitaa työmaan valvontatehtävät, sillä pätevä henkilö voi hoitaa useampia asioita. 
Projektinjohtaja osallistuu hankeneuvotteluihin, työmaa- ja asukaskokouksiin, tiedot-
taa hallitukselle hankkeen etenemisestä, varmistaa vaadittavien yhtiön päätösten 
ajanmukaisuudesta, laatii tai laadituttaa linjasaneeraukseen vaadittavat sopimukset 
ja asiakirjat. (RIL 252-1-2009, 39 - 40.) 
 
Suunnittelijat 
Hankkeen suunnittelijoilla tulee olla maankäyttö- ja rakennuslain määrittelemät pä-
tevyysvaatimukset. Kokonaissuunnittelusta vastaavalla täytyy olla hyvät ammatilliset 
edellytykset, jotta hän pystyy huolehtimaan suunnittelun kokonaisuudesta. Varaa-
malla resursseja suunnitteluun ja hankkimalla pätevät suunnittelijat vaikutetaan 
merkittävästi linjasaneerauksen laatuun. (RIL 252-1-2009, 43.) 
 
Valvoja 
Urakka- ja valvontasopimuksilla määritellään valvojan toimivalta. Valvoja toimii halli-
tuksen asiantuntijana ja esittelijänä, joka varmistaa suunnitelmien sopimuksenmu-
kaisuuden sekä töiden suunnitelmanmukaisuuden ja ajaa rakennuttajan etuja. Valvo-
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ja on myös yhdyshenkilö rakennuttajan, suunnittelijoiden ja urakoitsijoiden välillä ja 
hankkii eri tahoilta töiden etenemisen kannalta tarpeelliset tiedot ja päätökset. Val-
voja osallistuu kokouksiin ja neuvotteluihin sekä ratkoo työmaalla ilmeneviä ongel-
mia yhdessä muiden osapuolten kanssa. Valvojan tekemisistä ja päätöksistä vastaa 
hallitus. Valvojan valinnassa tulisi kiinnittää huomiota valvojan kokemukseen aikai-
semmista samankaltaisista kohteista sekä valvojan taitoihin LVI- ja rakennuttamis-
tekniikasta. (Hallittu putkiremontti 2008, 13; RIL 252-1-2009, 44.) 
Linjasaneeraushankkeen laatu varmistetaan valvonnalla (RIL 252-1-2009, 77). 
 
Urakoitsija ja aliurakoitsijat 
Urakoitsija on rakennuttajan sopimuskumppani ja vastaa linjasaneeraustyön suorit-
tamisesta urakkasopimuksen, yleisten sopimusehtojen ja lakien sekä määräysten 
mukaan. Urakoitsijan nimeämän vastaavan työnjohtajan tulee olla sosiaalisilta ja tek-
nisiltä taidoiltaan pätevä, jotta linjasaneerausprojekti onnistuu. Aliurakoitsijat vas-
taavat työstään urakoitsijalle, koska he toimivat urakoitsijan toimeksiannosta. (RIL 
252-1-2009, 45.) 
Urakoitsijoiden tulisi kehittää hankkeiden kokonaishallintaa, toteutuksen laadunvar-
mistusta, palvelutoiminnan periaatteiden omaksumista ja käyttäjien laajaa huomioi-
mista korjaushankkeissa, sillä näihin panostamalla lisätään hankkeen osapuolien 
luottamusta, yhteistyötä ja sujuvuutta. (Kuosa 2003, 7.) 
 
2.5Linjasaneerauksessamuuthuomioonotettavatasiat
 
Lisä- ja muutostyöt 
Osakas saa tehdä muutoksia omistamissaan huoneistoissa. Osakkaiden haluamat lisä- 
ja muutostyöt sovitaan erikseen ja ne tehdään yleensä erillistyönä. Lisä- ja muutos-
töistä tehdään sopimus urakoitsijan kanssa, ja urakoitsija veloittaa ne suoraan osak-
kaalta, tai vaihtoehtoisesti työt sisällytetään pääurakkaan, ja taloyhtiö veloittaa ne 
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osakkaalta. Lisä- ja muutostöihin liittyvät pyynnöt, tarjoukset ja sopimukset on syytä 
tehdä aina kirjallisena. (RIL 252-1-2009, 74.) 
Lisä- ja muutostöiden toteuttamisesta tulee haastavaa ja ongelmallista aikatauluja ja 
kustannuksia ajatellen, mikäli lisä- ja muutostöiden valinta tehdään viime hetkellä. 
Tämän estämiseksi sekä lisä- ja muutostöiden hallitsemiseksi, urakoitsijan kannattaa 
laatia valintalomake, jonka avulla osakkaat pystyvät tilaamaan haluamansa lisä- ja 
muutostyöt. Näistä toteuttamisperiaatteista ja mm. huoneistokohtaisten huoneisto-
korttien käytöstä tulisi sopia jo urakkaneuvotteluissa, jotta linjasaneeraushanke ete-
nee sujuvasti. (RIL 252-1-2009, 80.) 
 
Tilojen käyttö 
Linjasaneerauksen aikana tilojen käyttämisen mahdollistavat mm. väliaikaiset raken-
teet, suojaukset, väliaikaiset LVIS-asennukset ja kulkuyhteyksien järjestelyt, mutta 
asuntojen käyttö korjaustyön aikana on silti vaikeaa ja vaatii joustavuutta jokaiselta. 
Käyttäjien läsnäolo työmaalla vaatii tuotannon suunnittelulle ja urakoitsijan toimin-
nalle erityisvaatimuksia, minkä takia osapuolien tulee sopia, mitkä tilat ovat työmaa-
ta ja mitkä asukkaiden käytössä. Näiden lisäksi on otettava huomioon työaikarajoi-
tukset ja työmenetelmärajaukset sekä muistettava, että usein osakas pitää tärkeäm-
pänä oman huoneistonsa nopeaa korjausta kuin koko hankkeen keston lyhentämistä. 
(Kuosa 2003, 59.) 
Käyttäjille aiheutuu linjasaneerauksen aikana haittaa mm. 
x melusta 
x pölystä 
x jätteistä ja roskista 
x vesikatkoksista, sähkökatkoksista ja viemärin käyttökatkoksista 
x tilojen ja piha-alueen käyttörajoituksista. 
Näitä haittoja voidaan ehkäistä mm. valitsemalla sopivat työmenetelmät ja tekemällä 
kunnon suojaukset, järjestämällä väliaikaiset tilat ja liikennejärjestelyt sekä siivoamal-
la tihein väliajoin. Lisäksi haitallista toimintaa ovat työmiesten käynnit asunnoissa, 
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minkä takia jokaisella tulisi olla kuvallinen henkilökortti ja jokaisen tulisi huolehtia 
asuntojen ovien lukitsemisesta. Puutteellinen tiedotus on myös haitallista käyttäjille, 
mikä voidaan ehkäistä tiedottamalla riittävästi remontin etenemisestä ja aikataulus-
ta. (Kuosa 2003, 61.) 
 
 
3. ASIAKASPALVELEVASTRATEGIA
 
3.1Strategia
 
Strategia on organisaation tapa hyödyntää resursseja muuttuvassa toimintaympäris-
tössä sekä tapa täyttää markkinoiden ja sidosryhmien asettamat odotukset. Lisäksi 
strategia antaa organisaatiolle suunnan, luo sille identiteetin, kohdistaa, johdonmu-
kaistaa ja yhtenäistää organisaation tekemistä, jolloin joukko yksilöitä ei vain puuhai-
le omiaan. (Juuti & Luoma 2009, 25 – 27.) 
Organisaation imago määräytyy asiakkaan ja organisaation välisestä vuorovaikutuk-
sesta, ja jos asiakas pettyy monta kertaa, organisaation imago muodostuu huonoksi, 
eikä mainoksilla voida asiakkaan imagokuvaa muuttaa. Tämän takia on organisaation 
kiinnitettävä huomiota jokaiseen asiakastapahtumaan ja näistä jokaisen on luotava 
asiakkaille myönteisiä mielikuvia ja elämyksiä. Organisaation on päätettävä, haluaako 
se olla asiakaspalveleva organisaatio, joka panostaa asiakkuuteen. (Juuti & Luoma 
2009, 222 - 223.) 
Linjasaneeraushankkeen on aina oltava asiakaskeskeinen, ja yrityksen palveluhaluk-
kuuden tulee näkyä myös käytännön toimissa eli ei vain riitä, että palveluhalukkuu-
desta on mainittu asiakirjoissa tai sopimuksissa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 39; RIL 
252-1-2009, 10.) 
Ammattilaiset eivät menesty enää pelkällä teknistalouden asiantuntemuksella, vaan 
lisäksi täytyy hallita ihmisten käsittelytaito ja viestintä. Urakoitsijoiden asiakaspalve-
lun laatua tulisi kehittää, sillä linjasaneerauksessa työskennellään asiakkaan lähellä, 
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ja tästä aiheutuu asiakkaalle suurta haittaa. Osakkaat ovat aktiivisia ja vaativia, toi-
vomuksineen ja tahtotiloineen mm. lisä- ja muutostöistä, ja kun osakkaille annetaan 
mahdollisuus vaikuttaa huoneistonsa toimenpiteisiin, he ovat tyytyväisempiä loppu-
tulokseen. (Kuosa 2003, 78; RIL 252-1-2009, 31.) 
Lisäksi Keskuskauppakamarin tekemän tutkimuksen mukaan rakennusalan korkea-
koulun suorittaneilta toivotaan nykyisin asiakaspalvelutaitoja (Ylisipola 2012, 15).  
 
3.2Asiakaspalvelukilpailukeinona
 
Suomalaiset asiakkaat antavat harvoin selkeästi myönteistä tai kielteistä palautetta, 
vaikka varsinkin asiakaspalveluongelmista tulisi tieto saada välittömästi, jotta ongel-
mat voitaisiin korjata mahdollisimman pian. Yritys, joka pyytää asiakkailtaan palau-
tetta ja korjaa virheitään palautteiden pohjalta, saa nopeasti hyvän maineen. Asiakas 
aistii herkästi, jos yritys ei tosissaan yritä parantaa asioita. Kun asiakkaan yllättää 
myönteisesti tekemällä jotain, mitä asiakas ei osannut odottaa, asiakas kertoo hyväs-
tä kokemuksestaan lähipiirilleen, ja näin hyvä sana lähtee leviämään. (Lahtinen & 
Isoviita 2001, 42 -43.) 
Asiakastyytyväisyyttä on vähätelty kilpailukeinona, mutta ilman hyvää asiakaspalve-
lua ei saada tyytyväisiä asiakkaita (Lahtinen & Isoviita 2001, 11-12). Kun asiakkaiden 
palvelemiseen nähdään enemmän vaivaa, muiden yritysten on vaikea saavuttaa sitä. 
Asiakkaille tulee osoittaa, että heidät otetaan tosissaan ja heistä välitetään. Asiakas 
arvostaa, kun yrityksellä on kykyä pyytää anteeksi ja hyvittää heidän kokemansa 
huono kohtelu, sekä sitä, että yritys tarjoaa apua ongelmatilanteissa. Tyytyväiset 
asiakkaat kertovat kokemuksistaan lähipiirilleen, jotka saattavat olla potentiaalisia 
uusia asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81). 
 

 
 
16 
 
 
3.3Asiakkaanodotukset
 
Kaikki voivat oppia hyviksi asiakaspalvelijoiksi. Asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksilö-
nä, jonka ideoita, tarpeita ja tuntemuksia kunnioitetaan, mikä ei kuitenkaan tarkoita 
nöyristelyä asiakkaan edessä, vaan asiakkaan kuuntelemista ja että hänet otetaan 
vakavasti. Asiakas odottaa kaiken sujuvan hyvin, eikä juuri arvosta sitä, että muuta-
mat asiat sujuvat hyvin. Asiakkaat unohtavat myönteiset asiat ja muistavat kielteiset. 
(Lahtinen & Isoviita 2001, 42 -43.) 
Jotta asiakas tuntisi olonsa tärkeäksi ja arvostetuksi, tulee asiakasta tervehtiä kohte-
liaasti odottamatta hänen aloitettaan. Mikäli asiakas on saanut huonoa palvelua, 
tulee häneltä pyytää ensimmäisenä anteeksi ja pitää huoli, ettei huono palvelu enää 
toistu. Tämän lisäksi yhteydenottopyyntöihin on vastattava välittömästi. Jos asiakas 
on yrittänyt soittaa tai lähettänyt sähköpostia, tulee vastaamattomaan puheluun 
soittaa takaisin niin pian kuin mahdollista ja sähköpostiin tulee lähettää vähintään 
kuittaus, että sähköposti on saapunut perille ja kertoa, milloin kyseiseen asiakkaa-
seen otetaan yhteyttä. (Lahtinen & Isoviita 2001, 3; 101 ideaa asiakaspalveluun 2004, 
41 – 69.)  
Asiakassuhteiden kannalta on tärkeää, kuinka jatkuvassa kontaktissa asiakkaisiin ole-
vat henkilöt hoitavat näitä asiakassuhteita. Johdon on tarjottava tukea ja tarvittavat 
resurssit, kuten esim. sähköposti tai internet-kotisivut, jotta asiakassuhteita voidaan 
hoitaa laadukkaasti. He, jotka hoitavat kontakteja asiakkaisiin jatkuvasti, tekevät 
asiakasnäkökulmasta vaativinta työtä. (Lahtinen & Isoviita 2001, 51.) 
 
3.4Asiakaspalvelunvaikutusmarkkinointiin
 
Markkinointi on toimintaa, jolla varmistetaan asiakkaiden tyytyväisyys. Jokin aika 
sitten markkinoinnissa oli tärkeintä saada yritykselle markkina-asema, mutta nykyään 
asiakkaan katsotaan johtavan yrityksen toimintaa, sillä ilman asiakkaita ei olisi kassa-
virtaa.  Kun asiakkaan odotukset täytetään tai ylitetään, asiakas kertoo hyvästä ko-
kemuksestaan keskimäärin kolmelle henkilölle, mutta huonoista kokemuksistaan 
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asiakas kertoo taas keskimäärin 11 henkilölle. Jos asiakaskunta kuulee paljon huonoja 
kokemuksia yrityksen kanssa asioineilta, ei yritystä pelasta paraskaan mainoskam-
panja. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9 -12.) 
Parasta markkinointia on hyvin tehty työ. Markkinointia voidaan pitää onnistuneena, 
kun asiakas on tyytyväisempi kuin mitä oli odottanut ja kun myös myyjä on tyytyväi-
nen. Tutkimuksen mukaan yhden huonon palvelukokemuksen korjaaminen vaatii 12 
hyvää kokemusta, minkä takia asiakasta ei pidä vähätellä tai yrittää huijata. 27 petty-
neestä asiakkaasta 26 jättää valittamatta, koska ei tunne valituksen johtavan mihin-
kään toimiin. Tämän takia tulisi asiakkaita rohkaista antamaan palautetta, jolloin 
mahdolliset virheet voidaan paikallistaa ja korjata nopeasti, jottei isoja vaurioita pää-
se syntymään. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9 -10.) 
Markkinoivan yhteisön tulee olla kiinnostunut asiakkaiden muodostamista mieliku-
vista yritystään kohtaan ja myös siitä, kuinka asiakkaat kokevat sen kanssa kilpailevat 
yritykset, sillä toiminta lähtee asiakkaista. Asiakkaasta tulee myös yrityksen suositteli-
ja ja uusien kontaktien solmija, minkä takia asiakasta ei kannata ajatella vain maksa-
vana asiakkaana. (Lahtinen & Isoviita 2001, 75.) 
Markkinoinnissa toinen auttaa toista tekemään hyvän ostopäätöksen, jolloin asiakas-
palvelutilanteissa markkinoivan osapuolen täytyy muistaa, etteivät vaikutelmat synny 
sattumalta, vaan niihin voidaan vaikuttaa. Hyvän ensivaikutelman luominen kiinnit-
tämällä huomiota asiakaspalveluhenkilöstöön, palveluodotuksiin ja palveluympäris-
töön on tärkeää, sillä asiakas usein antaa anteeksi pienet puutteet ja virheet asiakas-
suhteen myöhemmissä vaiheissa, jos ensivaikutelma on onnistunut. (Lahtinen & Iso-
viita 2001, 1.) 
 
3.5Laatuasiakaspalvelussa
 
Laatu syntyy tekemällä asiat kerralla oikein, oli kyse sitten mistä tahansa toimialuees-
ta (Hokkanen & Strömberg 2006, 31). Laatuun voidaan vaikuttaa poistamalla turhat 
toimet, jotka vaativat aikaa, rahaa ja energiaa, kuten esim. tavaroiden etsiminen ja 
edestakainen siirtely sekä asioiden tekeminen varmuudenvuoksi (Hokkanen & 
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Strömberg 2006, 42 - 43). Lisäksi yhteisön jokaisen jäsenen sitoutuminen laadun pa-
rantamiseen vaikuttaa hyvän laadun tuottamiseen (Hokkanen & Strömberg 2006, 
160). 
Laadunhallinnalla yrityksen toiminta organisoidaan, jotta laatuvaatimukset täytetään 
ja asiakkaat saavat hyviä palvelukokemuksia. Laadunohjauksella suunnitellaan, ohja-
taan ja valvotaan toimintaa, jotta mahdolliset virheet voidaan poistaa ja laatuvaati-
mukset täyttää. Laadunvarmistuksella taas varmistetaan palvelun laatuvaatimusten 
täyttyminen, ja laatujärjestelmä on yrityksessä sovittu ja kuvattu tapa toimia. (Kuosa 
2003, 13.) 
Yritykset voivat menettää jopa 40 % liikevaihdostaan heikon laadun takia, mikä tekee 
siitä yrityksen suurimman kustannuserän. Heikosta laadusta aiheutuu kustannuksia 
mm. virheiden ja puutteiden korjaamisesta sekä reklamaatioiden ja sisäisten ristirii-
tojen käsittelemisestä ja ratkomisesta. Laadusta puhuttaessa täytyy muistaa, että 
laadun määrittelee aina asiakas. (Lahtinen & Isoviita 2001, 118 - 119.) 
Asiakaspalvelu on laadukasta, kun asiakkaiden tarpeet tyydytetään koko palveluket-
jun aikana (Hokkanen & Strömberg 2006, 34). Asiakas arvioi palvelun laadun, ja se 
syntyy asiakkaan mielikuvista yrityksen imagosta ja asiakkaan henkilökohtaisista käsi-
tyksistä. Kun asiakkaan kokemukset ylittävät tai vastaavat odotuksia, asiakas on tyy-
tyväinen. Tämän takia yrityksen tarjoamia palveluodotuksia ei kannata asettaa liian 
korkealle, koska jos odotukset eivät toteudu, asiakas pettyy, ja pettymykseen reagoi-
daan voimakkaasti. Yrityksen imago muodostuu asiakkaille omien aikaisempien, ja 
lähipiiristä kerrottujen, kokemusten mukaan ja vaikuttaa asiakkaiden palveluodotuk-
siin. Mikäli asiakkaan kokemukset ja käsitykset yrityksen imagosta ovat myönteiset, 
hän pitää palvelun laatua parempana kuin se oikeasti on, ja nämä asiakkaat ovat 
ymmärtäväisempiä sattuneille virheille. Palvelun laatu syntyy asiakkaiden määritel-
mistä, eli asiakkaat päättävät, mitä he pitävät hyvälaatuisena ja minkä tasoista palve-
lu oli. Lisäksi jokainen työntekijä vaikuttaa palvelun laatuun ja tarvitsee tietoa, palau-
tetta ja tukea toimiakseen laadullisesti. Hyvän laadun edellytyksenä on myös, että 
palvelulupaukset pidetään, jotta ei synny tyytymättömyyttä. (Lahtinen & Isoviita 
2001, 55 - 57.) 
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4.VIESTINTÄ
 
4.1Viestinnänosatekijät
 
Viestintä syntyy vuorovaikutustilanteesta, johon kuuluvat sanoman lähettäjä, vas-
taanottaja ja viestintäkanava, sekä kun sanomaan annetaan palautteelle mahdolli-
suus. Viestinnän perusongelma on sanoman muuttuminen lähettäjän ja vastaanotta-
jan välillä, eli vastaanottaja ei saa asiasta täysin samanlaista kuvaa, kuin lähettäjä on 
tarkoittanut. Tämän takia olisi tärkeää tietää vastaanottajan ympäristö, kokemukset, 
arvot, asenteet ja odotukset, sillä kaikki nämä tekijät vaikuttavat sanoman tulkintaan. 
Tämän lisäksi eri ihmiset kiinnittävät eri asioihin huomiota ja varsinaisen viestin lisäk-
si viestin vastaanottaja havainnoi ja tulkitsee lähettäjän tiedostamattomia viestejä. 
(Hokkanen & Strömberg 2003, 291 - 292.) 
 
4.2Viestinnänvalmistelu
 
Viestintätehtävä tulee valmistella, ja jos omia kokemuksia ei ole, kannattaa käyttää 
olemassa olevia aikaisempia ratkaisuja ja malleja, yrityksen vakiintunutta käytäntöä, 
sekä kysyä kokeneemmilta neuvoja ja ideoita. (Repo & Nuutinen 1991, 32.) 
Viestintään ja sanomaan valitaan asioita eri tavoin sen mukaan, onko sanoma tarkoi-
tettu tiedon jakamiseen, ohjailemiseen, vaikuttamiseen, opettamiseen vai viihdyttä-
miseen. Tämän yleistavoitteen asettamisen lisäksi tulee valita myös, mihin asioihin 
vastaanottajan halutaan keskittyvän ja mitä muistavan. Viestin aihe tulee rajata teh-
tävänannon ja viestintään osallistuvien mukaan, mutta jokaisessa viestissä tulee olla 
vastaanottajalle ajankohtaista ja elämänpiiriin liittyvää aineistoa. (Repo & Nuutinen 
1991, 36 - 37.) 
Kun valmistellaan tiedottamista, tulee selvittää ennalta kenelle ja miksi tiedote teh-
dään, milloin ja mistä tiedotetaan ja miten tiedotetaan. Sanoman tulee olla mahdolli-
simman ymmärrettävä vastaanottajalle, minkä takia vastaanottajan ominaisuuksia on 
selvitettävä, koska sillä on merkitystä, puhutaanko saman alan asiantuntijalle vai 
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maallikolle, jolle kieltä on yleistettävä ja tietoa havainnollistettava. (Hokkanen & 
Strömberg 2003, 298 - 299.) 
Täytyy muistaa, että viestintä on vuorovaikutusta eikä yksipuolista tiedon jakamista. 
Yhteisöviestinnässä onkin huolehdittava, että tieto kulkee molempiin suuntiin. Joh-
donmukainen ja suunnitelmallinen viestintä vaatii viestintävastuullisen nimeämisen, 
joka vastaa viestinnän suunnittelusta ja koordinoinnista, jotta viestintä toimii koko 
yhteisössä kaikkiin suuntiin. Oikeaa tietoa on jaettava riittävästi ja monipuolisesti, 
jotta huhuja ei pääse syntymään. Tunnollinen viestintä vaatii ennalta laaditut suunni-
telmat ja varaukset yllättäviin tilanteisiin, joihin on reagoitava nopeasti. (Hokkanen & 
Strömberg 2003, 299.) 
 
4.3Viestintälinjasaneerauksessa
 
Tärkeimpiä asioita linjasaneeraushankkeen onnistumiselle on alusta alkaen tehty 
riittävä, ajankohtainen ja ymmärrettävä viestintä. Asukaslähtöisessä linjasaneerauk-
sessa osakkaille luodaan edellytykset tehdä päätöksiä selkokielisellä viestinnällä, jos-
sa käy ilmi, mitä milloinkin tapahtuu, mitä se osakkaalle merkitsee ja mitä se maksaa. 
(NCC Rakennus Oy 2007; RIL 252-1-2009, 10 - 11.) 
Viestinnällä pyritään oikean tiedon oikea-aikaiseen toimittamiseen kaikille hankkeen 
osapuolille, sitouttamaan osakkaat hankkeeseen ja ennaltaehkäisemään ongelmia ja 
ristiriitatilanteita. Taloyhtiöllä tulisi olla viestintäsuunnitelma, joka määritellään urak-
kaohjelmassa (RIL 252-1-2009, 74 - 75). Taloyhtiön viestintäsuunnitelmaan tulee sel-
vittää asukkaiden tietotarpeet ja asukkaiden suosimat viestintäkanavat sekä merkitä 
tiedottamisen keinot, kanavat ja vastuuhenkilöt. Viestintä tulisi toteuttaa mahdolli-
simman monia kanavia pitkin ja sopia tiedottamiselle selvät pelisäännöt viimeistään 
urakkaohjelmassa, koska osa asukkaista on linjasaneeraustyön aikana huoneistoissa 
ja osa asukkaista muuttaa pois töiden ajaksi. Tiedottamisesta tulisi vähintään sopia 
aikataulun ja edistymisen mukaan tapahtuvasta tiedottamisesta ja kriisitiedottami-
sen menettelyistä. (RIL 252-1-2009, 95.) 
Kattavalla ja ajoissa tehdyllä tiedottamiselle sekä mahdollisten lisäpalveluiden tar-
joamisella otetaan huomioon kiinteistön käyttäjät, mikä varmistaa hyvän ilmapiirin 
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korjaustöiden aikana (Kuosa 2003, 79). Muita viestinnän osapuolia käyttäjien lisäksi 
ovat osakkaat, hallitus, isännöitsijä, projektinjohtaja, valvoja, suunnittelijat ja ura-
koitsijat. Urakoitsijat ja suunnittelijat toteuttavat ammattilaisten kesken sisäistä vies-
tintää, kun taas muut ovat osana ulkoista viestintää. Kaikkien on tärkeää tietää osa-
puolten viestintävastuista. Urakoitsijan tulisi nimetä urakan alkaessa viestintävastaa-
va, joka vastaa mm. viestintäsuunnitelman laatimisesta, suunnitelman päivittämises-
tä, viestintäsuunnitelman toteuttamisesta ja toteutumisen seurannasta. (RIL 252-1-
2009, 97 - 98.) 
 
4.4Tehokasviestintäjaviestintäsuunnitelma
 
Tehokkaalla asukasviestinnällä saadaan aikaan asukkaille turvallisuuden tunnetta, ja 
vähemmän turhautumista, kun he tietävät mitä tapahtuu ja keitä talossa liikkuu. Tä-
män lisäksi asukkaiden mieli helpottuu ja yhteisöllisyys kehittyy, kun tiedotetaan en-
nakoivasti aikatauluista. Asiakkaat haluavat tietää mitä, miksi, milloin ja missä teh-
dään sekä kuka tekee, kuka vastaa ja kenelle annetaan palautetta ja lisäksi mitä se 
maksaa. Lisäksi on pystyttävä vastaamaan linjasaneerausta koskeviin kysymyksiin 
kuten esimerkiksi: Miksi linjasaneeraus tehdään ja mitä hyötyä siitä on? Mikä on 
osakkaan ja mikä taloyhtiön vastuu? Mitä linjasaneeraus maksaa taloyhtiölle ja osak-
kaalle? Kenelle ilmoitetaan muutoksista ja kenelle annetaan palautetta? Milloin va-
lintoja pitää tehdä ja miten osakas saa viestinsä perille? Miten linjasaneeraus vaikut-
taa jokapäiväiseen elämään? (RIL 252-1-2009, 96.) 
Urakkavaiheen alussa viestitään mm. vastuista, velvoitteista, aikatauluista, remontin 
etenemisen suunnittelusta, yhteystiedoista, vastuuhenkilöistä, materiaalitiedoista ja 
-vaihtoehdoista ja huoneistokohtaisten muutostöiden sopimisesta. Toteutuksen ai-
kana viestitään taas hyvissä ajoin eri vaiheiden vaikutuksista ja kestoista, katkoksista 
ja linjakohtaisesta tiedottamisesta. Käyttöönottovaiheessa viestitään remontin päät-
tymisestä ja onnistumisesta sekä takuukorjauksista. (RIL 252-1-2009, 98 – 99.) 
Käyttäjien tyytyväisyyttä hankkeen toteutukseen voidaan lisätä, ja vaaratilanteita 
ennaltaehkäistä selkeällä tiedottamisella. Ihmisiä askarruttavia asioita, joita tiedot-
tamisella voidaan selventää, ovat mm. oman huoneiston remontin aloitus- ja valmis-
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tumisajankohta, käyttäjän tehtävät toimenpiteet, vesikatkokset, sähkökatkokset, 
melu- ja pölyhaitat, viemärin käyttökatkokset ja tilojen lukitseminen sekä turvalli-
suus. Näiden lisäksi käyttäjät haluavat tietää ketkä ovat tiedotusyhteyshenkilöt, joi-
den kautta tiedottaminen tapahtuu. Heti urakkasopimuksen solmimisen jälkeen jär-
jestetään asukkaille tiedotus-tilaisuus, jossa kerrotaan mm. aikatauluista, tärkeimpi-
en ja häiriötä aiheuttavien töiden etenemisestä, mistä ja millä töillä aloitetaan, tila-
päisistä wc- ja pesutiloista, tiedotuskäytännöistä, yhteyshenkilöistä ja heidän yhteys-
tiedoistaan. Myös työmaailmoitustaulujen perustamisesta ja ylläpitämisestä tulee 
pitää huolta, kuten esimerkiksi siitä, että ne ovat näkyvillä paikoilla, niissä on ajan 
tasalla olevat yleisaikataulut ja erityisistä häiriöistä, kuten käyttökatkoksista ja huo-
neistokohtaisista töistä ilmoitetaan sovitulla tavalla. Kun huoneistoon ollaan menos-
sa työskentelemään, huoneistoihin on hyvä jakaa tiedote, jossa selvitetään, mistä 
toimenpiteestä on kyse, ja annetaan ohjeet asukkaalta odotettavista toimenpiteistä. 
Yksittäisistä käynneistä huoneistoon tulisi lähettää asukkaalle tiedote 2 – 5 vuoro-
kautta ennen huoneistoon menoa. Yleistiedote huoneistossa tehtävistä töistä, ajan-
kohdasta ja kestosta, tulisi lähettää osakkaalle 2 – 4 viikkoa ennen töiden alkua. 
(Kuosa 2003, 61 – 62.) 
Viestintäsuunnitelmaan laaditaan tehtävät, vastuut, aikataulut, sisältö, ja näiden to-
teutumista valvotaan. On hyvä muistaa, ettei tiedotteen saaja välttämättä muista, tai 
ole saanut edellistä tiedotetta, minkä vuoksi jokaisessa tiedotteessa tulee olla päivä-
määrä milloin tiedote on jätetty, kauanko se on voimassa ja mihin se liittyy. Tiedot-
teissa on hyvä välttää ammattislangia. Lisäksi viestissä tulee olla lähettäjän nimi ja 
yhteystiedot, mihin vastaanottaja voi tarvittaessa ottaa yhteyttä. (RIL 252-1-2009, 
99.) 
 
4.5Viestintäkanavat
 
Erilaisia viestintäkanavia ovat asukasiltoina pidettävät infotilaisuudet, ilmoitustaulut, 
posti, puhelinsoitot, teksti- ja kuvaviestit matkapuhelimeen, internet ja sähköposti. 
Kirjalliset tiedotteet ja asukasillat ovat tärkeitä viestintäkanavia, ja kasvokkain tapah-
tuva viestintä onkin yleensä tehokkainta. Kirjallisissa tiedotteissa tulee välttää niin 
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paljon kuin mahdollista ammattislangia, ja kuvien käyttämistä havainnollistamiseksi, 
kannattaa suosia. Hyvä kirjallinen tiedote sisältää tiedot tulevista tapahtumista ja 
yhteyshenkilöistä, on ytimekäs, looginen ja kansantajuinen. Sähköposti on nopea ja 
tärkeä viestintäkanava, mutta ongelmana on, että kaikilla ei välttämättä ole sähkö-
postia, jolloin tiedottaminen heille täytyy tehdä toisella tavalla. Nopeissa muutoksis-
sa ja kriisitilanteissa, tekstiviesti on hyvä ratkaisu. (RIL 252-1-2009, 99 - 100.) 
Viestinässä onnistutaan parhaiten, kun käytetään useita viestintäkanavia samanaikai-
sesti, sillä huonosti valittu viestintäkanava yhdessä huonosti muotoillun sanoman 
kanssa, on usein suurin häiriötekijä viestin vastaanottamisessa. (Lahtinen & Isoviita 
2001, 172 - 173.) 
Koska kasvokkain tapahtuvan viestintä on tehokkainta, tulee urakoitsijoiden valinnan 
jälkeen järjestettävään asukasillan sisältöön, kiinnittää huomiota. Asukasiltaan kutsu-
taan osakkaat, asukkaat, isännöitsijä, valvoja, suunnittelijat ja urakoitsijat. Asukasil-
lassa kerrotaan urakan sisällön toteutuksesta ja niiden vaikutuksesta kiinteistön käyt-
tämiseen, esitellään valvojat, suunnittelijat ja urakoitsijat, esitellään huoneistoissa 
tehtävät työt ja materiaali- sekä kalustevaihtoehdot ja kerrotaan pölysuojauksista. 
Lisäksi asukasillassa tulisi mainita mahdollisista odottamattomista hankaluuksista, ja 
osakkaiden lisä- ja muutostöihin liittyvistä asioista sekä niihin liittyvistä materiaali- ja 
kalustehyvityskäytännöistä. Asukasillassa on tärkeää kertoa urakoitsijoiden työajoista 
ja tunnistettavuudesta, kiinteistön käyttömahdollisuuksista linjasaneerauksen aikana 
sekä vesi-, sähkö-, viemärikatkoista ja tilapäisistä tilajärjestelyistä. Lisäksi asukasillas-
sa tulee käydä läpi saneerauksen aikataulu, huoneistossa tehtävät katselmukset, pa-
lautteenanto ja tiedotuskäytännöt. Asukasillan tarkoituksena, tiedon jakamisen lisäk-
si, on tutustuttaa osapuolet toisiinsa. (Hallittu putkiremontti 2008, 16.) 
Koska linjasaneerauksessa työskennellään huoneistossa, osakkaalta tulee pyytää vir-
heluettelo hänen havaitsemistaan virheistä saneerauksen päätyttyä, jotka korjataan 
ja tarkastetaan ennen vastaanottotarkastusta (Hallittu putkiremontti 2008, 16 - 17).  
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5.KOHTEIDENESITTELYJAOSAKKAIDENANTAMAPALAUTE
 
Opinnäytetyössä valittiin kolme kohdetta, joista kyseltiin palautetta asiakaspalvelusta 
ja tiedottamisesta. Kaikki kolme kohdetta sijaitsevat Jyväskylässä, ja kaikissa urakka-
muotona oli kokonaisurakka. Kohteista kaksi oli kerrostaloja, ja yksi oli kuudesta rivi-
talosta koostuva kokonaisuus.   

5.1As.OyVapaudenkatu67
 
Asunto-osakeyhtiö Jyväskylän Vapaudenkatu 67 on 7-kerroksinen kerrostalo, jossa on 
kaksi rappua ja 43 asuinhuoneistoa. Asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 sijaitsee 
Jyväskylän kaupungin ydinkeskustassa.  
Kohteessa suoritettiin linjasaneeraus aikavälillä 2/2011 – 50/2011, jolloin taloyhtiöön 
uusittiin mm. vesi- ja viemäriverkostot sekä uusittiin sauna- ja pesuosastot. Huoneis-
toissa uusittiin kylpyhuoneiden putkistot, vesieristeet, pintamateriaalit, kalusteet ja 
sähköt. Lisäksi huoneistoihin asennettiin uudet sähköpääkeskukset, ja antenni- sekä 
ATK-vedot pinta-asennuksina.  
Asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 oli kolmesta kohteesta urakkakokonaisuudel-
taan, ja työn toteuttamisen kannalta helpoin kohde. Kohteen huoneistossa ei ollut 
rakennettu omia saunoja, kylpyhuoneet olivat samaa kokoluokkaa ja pystylinjoja oli 
sopiva määrä. Tästä johtuen aikaa vieviä lisätöitä ei ollut paljoa, ja kohde pystyi ete-
nemään suunnitellusti. 
 
5.1.1Palauteasiakaspalvelustajatiedottamisestaennenlinjasaneerauksenalkua
 
Ennen linjasaneerauksen aloittamista osakkaille lähettiin postitse aloitusinfopaketti, 
jossa kerrottiin ohjeita, kuinka toimia remontin aikana, ketkä olivat remontin yhteys-
henkilöitä, ja mitä tuli tehdä saaduille tiedotteille. Mukana oli myös alustava aikatau-
lu, urakkaan kuuluvat kalusteet ja muutostyöohje. Lisäksi ennen saneerausta pidet-
tiin asukasilta- tilaisuus, jossa kerrottiin remontista, ja paikalle saapuneet saivat esit-
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tää heitä askarruttaneita kysymyksiä. Lisäksi jokaisessa huoneistossa pidettiin aloi-
tuskatselmus noin kahta viikkoa ennen saneerauksen aloittamista huoneistossa. Aloi-
tuskatselmuksessa käytiin osakkaan tai hänen valtuuttamansa henkilön kanssa lävitse 
tehdyt valinnat, ja ennen remonttia tehtävät toimenpiteet, kuten mm. eteisen ja 
keittiökaapistojen tyhjennys. Aloituskatselmuksessa osakas pystyi myös esittämään 
lisätyötoiveitaan, joista osakkaalle voitiin tehdä tarjous. 
Kuviosta 1 näkyy asiakkaiden tyytyväisyys ennen linjasaneerausta saatuun informaa-
tioon. Kuvion vasemmalla sarakkeella on asiakkaiden tyytyväisyys (1 = Tyytyväinen; 5 
= Tyytymätön) ja kuten kuviosta näkee, tyytymättömiä asiakkaita ei ole ollenkaan. 
Lisäksi kuviosta näkee, että tyytyväisiä asiakkaita on eniten, ja melko tyytyväisiä on 
enemmän, kuin melko tyytymättömiä tai niitä, jotka eivät olleet tyytyväisiä tai tyyty-
mättömiä.  
 
 
 
KUVIO 1. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys ennen saneerausta saatuun infor-
maatioon 
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Tässä kohteessa saatiin palautetta hyvästä asukasilta-tilaisuudesta ja aloituskatsel-
muksesta. Huonoa palautetta saatiin WC-kalusteiden epämääräisestä informoimises-
ta ja siitä, että valinnat tuli tehdä nopeasti. 

5.1.2Palauteasiakaspalvelustajatiedottamisestalinjasaneerauksenaikana
 
Saneerauksen aikana osakkaille lähetettiin tiedotteita sovittua tiedostuskanavaa pit-
kin niin paljon kuin mahdollista, mutta osa tiedotteista jaettiin vain suoraan huoneis-
toihin, tai laitettiin ilmoitustaululle. Asiakkaat pystyivät ottamaan työnjohtoon yhte-
yttä puhelimitse, sähköpostilla tai työmaan postilaatikon kautta, joka oli asennettu 
taloyhtiön porraskäytävään. 
Saneerauksen aikaiseen palveluun oltiin tyytyväisiä tässä kohteessa, kuten kuviosta 2 
asia ilmenee. Kuvion vasemmalla sarakkeella on asiakkaiden tyytyväisyys (1 = Tyyty-
väinen; 5 = Tyytymätön) ja kuten kuviosta näkee, saneerauksen aikaiseen palveluun 
ei ollut tyytymättömiä asiakkaita ollenkaan. Lisäksi kuviosta näkee, että tyytyväisiä 
asiakkaita on eniten, ja melko tyytyväisiä on enemmän, kuin melko tyytymättömiä tai 
niitä, jotka eivät olleet tyytyväisiä tai tyytymättömiä. Parannettavaa olisi tiedotteiden 
ajoissa saamiseen ja remontin etenemisestä tiedottamiseen, joissa oli melko tyyty-
mättömiä asiakkaita selvästi enemmän, kuin ei tyytyväisiä tai tyytymättömiä asiak-
kaita. Varsinkin ulkopaikkakunnalla asuvat osakkaat haluaisivat saada enemmän tie-
dotteita remontin etenemisestä. 
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KUVIO 2. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys saneerauksen aikaiseen palveluun 
 
 
Hyvää palautetta annettiin työmiesten ja toimihenkilöiden palveluhalukkuudesta, ja 
huonoa palautetta annettiin joidenkin tiedotteiden myöhään saamisesta. 
 
5.1.3Palauteasiakaspalvelustajatiedotteistalinjasaneerauksenjälkeen
 
Linjasaneerauksen päätyttyä huoneistossa, osakkaille lähetettiin Hyväksyntä- ja puu-
telista, mikä heidän tuli täyttää ja laittaa työmaan postilaatikkoon (sijaitsi porraskäy-
tävässä), tai lähettää Are Oy:n Jyväskylän toimistoon. Näiden listojen lähettämisen 
yhteydessä kerrottiin ohjeet, kuinka näistä lomakkeista jompikumpi tulee täyttää, ja 
samalla kerrottiin, että kahden vuoden päästä on takuutarkastus, jossa käydään läpi 
jälkeenpäin mahdollisesti ilmenneitä, remonttiin liittyviä ongelmia. 
Kuviosta 3 näkyy taas, ettei linjasaneerauksen jälkeiseen tiedottamiseen ollut tyyty-
mättömiä yhtään (1 = Tyytyväinen; 5 = Tyytymätön). Tässä kuviossa kuitenkin näkyy, 
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että mahdollisuuteen antaa palautetta, ja saatuun tietoon jatkotoimenpiteistä, on 
melko tyytymättömiä enemmän kuin niitä, jotka eivät ole tyytyväisiä tai tyytymättö-
miä.  
 
 
 
KUVIO 3. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys mahdollisuuteen antaa palautetta ja 
tietoon jatkotoimenpiteistä saneerauksen päätyttyä 
 
 
5.1.4Kokonaistyytyväisyysasiakaspalveluun,tiedottamiseenjatiedotteisiin
 
Tiedotteet ja infopaketit olivat asiakkaiden mielestä selkeitä ja helposti luettavia, 
kuten kuviosta 4 näkyy. Myös yleiseen asiakaspalveluun oltiin tyytyväisiä, mutta tie-
dottamiseen ei oltu yhtä tyytyväisiä. Tämä johtuu osittain siitä, ettei tiedotteita saatu 
aina ajoissa, tai sitä tiedotuskanavaa pitkin, mitä oli toivottu. 
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KUVIO 4. As. Oy Vapaudenkatu 67 osakkaiden ja asukkaiden kokonaistyytyväisyys tiedottamiseen, asiakaspal-
veluun ja tiedotteisiin 
 
 
Useampi asiakas antoi palautetta, että oli kokonaisuudessaan tyytyväinen remonttiin. 
 
5.2As.OyKulmakartano

Asunto-osakeyhtiö Kulmakartano sijaitsee myös Jyväskylän kaupungin ydinkeskustas-
sa. Asunto-osakeyhtiö Kulmakartano on 5-kerroksinen kerrostalo, jossa on neljä rap-
pua ja 60 asuinhuoneistoa, sekä katutasossa olevia liiketiloja.   
Kohteessa suoritettiin linjasaneeraus aikavälillä 7/2011 – 5/2012, jolloin talonyhtiöön 
uusittiin mm. vesi- ja viemäriverkostot sekä uusittiin sauna- ja pesuosastot. Huoneis-
toissa uusittiin kylpyhuoneiden putkistot, vesieristeet, pintamateriaalit, kalusteet ja 
sähköt. Lisäksi huoneistoihin asennettiin uudet sähköpääkeskukset sekä antenni- ja 
ATK-vedot pinta-asennuksina. 
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Asunto-osakeyhtiö Kulmakartano oli laajempi kohde kuin asunto-osakeyhtiö Vapau-
denkatu 67, ja näin ollen se oli hiukan haastavampi kohde toteuttaa. Taloyhtiössä oli 
suuri määrä huoneistoja, osassa huoneistoissa oli osakkaiden itse rakentamia sauno-
ja, monet halusivat tilata muita remontteja huoneistoonsa, mikä tarkoittaa sitä, että 
lisätöiden laajuus suureni, ja tämän takia tehtäviä töitä oli enemmän. Tässä kohtees-
sa oli myös suuri määrä pystylinjoja, kylpyhuoneita oli erikokoisia ja muotoisia, ja 
viemärilinjoja piti viedä mm. vaatehuoneiden läpi. Suuren huoneistomäärän vuoksi, 
asiakkaiden tuntemuksissa ja mielipiteissä oli enemmän hajontaa kuin asunto-
osakeyhtiö Vapaudenkatu 67. Kaikkien näiden tekijöiden takia, kohde oli haastavam-
pi kuin asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67. 
 
5.2.1Palauteasiakaspalvelustajatiedottamisestaennenlinjasaneerauksenalkua
 
Asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon osakkaille lähettiin, ennen linjasaneerauksen 
aloittamista, rakenteeltaan samanlainen aloitusinfopaketti postitse, kuin asunto-
osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 osakkaille, jossa kerrottiin ohjeita kuinka toimia remon-
tin aikana, ketkä olivat remontin yhteyshenkilöitä, ja mitä tuli tehdä saaduille tiedot-
teille. Mukana oli myös alustava aikataulu, urakkaan kuuluvat kalusteet ja muutos-
työohje. Myös asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon asiakkaille ennen saneerausta pi-
dettiin asukasilta- tilaisuus, jossa kerrottiin remontista ja paikalle saapuneet asiak-
kaat saivat esittää heitä askarruttaneita kysymyksiä. Lisäksi jokaisessa huoneistossa 
pidettiin aloituskatselmus, noin kahta viikkoa ennen saneerauksen aloittamista huo-
neistossa. Aloituskatselmuksessa käytiin osakkaan tai hänen valtuuttamansa henkilön 
kanssa lävitse tehdyt valinnat ja ennen remonttia tehtävät toimenpiteet, kuten mm. 
eteisen ja keittiökaapistojen tyhjennys. Aloituskatselmuksessa osakas pystyi myös 
esittämään lisätyötoiveitaan, joista osakkaalle voitiin tehdä tarjous. 
Kuten kuvion 5 vasemmalta sarakkeelta näkyy, niin tyytymättömiä (1 = Tyytyväinen; 
5 = Tyytymätön) asiakkaita oli kohdassa ”Remontissa tehtävät valinnat”. Tämä tar-
koittaa sitä, etteivät asiakkaat saaneet ennen linjasaneerauksen alkamista mielestään 
tarpeeksi informaatiota siitä, mitä valintoja heidän tulee tehdä remonttiin liittyen. 
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Muuten kuvio osoittaa, että suurin osa asiakkaista on ollut tyytyväisiä ennen remont-
tia saatuun informaatioon. 
 
 
 
KUVIO 5. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys ennen saneerausta saatuun informaati-
oon 
 
 
5.2.2Palauteasiakaspalvelustajatiedottamisestalinjasaneerauksenaikana
 
Asunto-osakeyhtiö Kulmakartanossa tiedottaminen saneerauksen aikana tapahtui 
melkein samalla tavalla kuin asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67. Eli osakkaille lähe-
tettiin tiedotteita sovittua tiedostuskanavaa pitkin niin paljon kuin mahdollista, mut-
ta osa tiedotteista jaettiin vain suoraan huoneistoihin, tai laitettiin ilmoitustaululle. 
Asiakkaat pystyivät ottamaan työnjohtoon yhteyttä puhelimitse, sähköpostilla tai 
työmaan postilaatikon kautta, joka oli asennettu taloyhtiön porraskäytävään. Ainoa 
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ero tässä kohteessa, verrattuna asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 oli, että osak-
kailla oli mahdollisuus käyttää Evianet Solutions Oy:n tarjoamaa Nettikoti-
internetsovellusta. Tällä sovelluksella osakkaat pystyivät tekemään remonttiin liitty-
viä valintoja (mm. laattavalinnat) internetin kautta. Tämä sovellus osoittautui kuiten-
kin hyvin vähän käytetyksi, ja sovelluksen toiminnassa oli ongelmia. 
Kuten kuviosta 6 näkyy, remontin aikaiseen tiedottamiseen ei oltu yhtä tyytyväisiä (1 
= Tyytyväinen; 5 = Tyytymätön) tässä kohteessa kuin asunto-osakeyhtiö Vapaudenka-
tu 67. Tässäkin tyytyväisiä tai melko tyytyväisiä asiakkaita on ollut enemmän, kuin 
tyytymättömiä tai melko tyytymättömiä, mutta ero näiden välillä ei ole kovin suuri. 
Kuviosta 6 näkee, että palvelu on monen mielestä ollut ystävällistä, mutta tiedottei-
den saamiseen ajoissa ja sovittua kanavaa pitkin, samoin kuin myös viivästyksistä ja 
remontin etenemisestä tiedottamiseen, eivät kaikki olleet tyytyväisiä.   
 
 
 
KUVIO 6. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys saneerauksen aikaiseen palveluun 
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Hyvää palautetta saatiin työmaamiesten avuliaisuudesta, ystävällisyydestä ja tehok-
kuudesta sekä siitä, että kysymyksiin saatiin vastauksia. Huonoa palautetta saatiin 
tiedotteiden vähäisestä määrästä ulkopaikkakunnalle, ja ettei uusi osakas ollut saa-
nut kaikkia tiedotteita sekä saneerauksen aikaisesta pysäköinnistä. 
 
5.2.3Palauteasiakaspalvelustajatiedotteistalinjasaneerauksenjälkeen
 
Asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon tapauksessa meneteltiin samalla tavalla, kuin 
asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67, linjasaneerauksen päätyttyä. Eli kun saneeraus 
valmistui huoneistossa, osakkaille lähetettiin Hyväksyntä- ja puutelista, mikä heidän 
tuli täyttää ja laittaa työmaan postilaatikkoon (sijaitsi porraskäytävässä), tai lähettää 
Are Oy:n Jyväskylän toimistoon. Näiden listojen lähettämisen yhteydessä kerrottiin 
ohjeet, kuinka näistä lomakkeista jompikumpi tulee täyttää, ja samalla kerrottiin, 
että kahden vuoden päästä on takuutarkastus, jossa käydään läpi jälkeenpäin mah-
dollisesti ilmenneitä remonttiin liittyviä ongelmia. 
Kuviosta 7 näkee asiakkaiden tyytyväisyyden (1 = Tyytyväinen; 5 = Tyytymätön) mah-
dollisuuteen antaa palautetta ja saatuun tietoon jatkotoimenpiteistä, saneerauksen 
päätyttyä. Tässä kohteessa on enemmän tyytyväisiä ja melko tyytyväisiä asiakkaita, 
kuin tyytymättömiä tai melko tyytymättömiä. Mutta tyytymättömien ja melko tyy-
tymättömien osuus on silti melko suuri.  
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KUVIO 7. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys mahdollisuuteen antaa palautetta ja 
saatuun tietoon jatkotoimenpiteistä saneerauksen päätyttyä 
 
 
Huonoa palautetta saatiin siitä, että asiakkaiden oli itse pitänyt kysellä milloin huoneisto on 
muuttokunnossa. 
 
5.2.4Kokonaistyytyväisyysasiakaspalveluun,tiedottamiseenjatiedotteisiin
 
Kuviosta 8 voidaan lukea, että tiedotteiden ja infopakettien selkeyteen ja informaatioon ol-
tiin tyytyväisiä (1 = Tyytyväinen; 5 = Tyytymätön), samoin kuin myös asiakaspalveluun yleen-
sä. Tiedottamiseenkin tyytyväisiä asiakkaita oli, mutta iso osa ei ollut tyytyväinen eikä tyyty-
mätön. Tässä myös huono puoli on, että tyytymättömiä ja melko tyytymättömiä asiakkaita 
oli jonkin verran. 
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KUVIO 8. As. Oy Kulmakartanon osakkaiden ja asukkaiden kokonaistyytyväisyys tiedottamiseen, asiakaspalve-
luun ja tiedotteisiin 
 
 
Hyvää palautetta saatiin siitä, että aikataulut pitivät paikkaansa ja työn jälki oli hyvää.  
 
5.3As.OyKorte-Ranta
 
Asunto-osakeyhtiö Korte-Ranta sijaitsee Jyväskylän Kortepohjassa. Asunto-
osakeyhtiö Korte-Rantaan kuuluu kuusi, 2-3 – kerroksista rivitaloa, joissa on yhteensä 
32 asuinhuoneistoa. 
Tässä kohteessa suoritettiin linjasaneeraus aikavälillä 13/2011 – 17/2012. Tämän 
kohteen urakkarajat eivät olleet yhtä selviä, kuin muissa kohteissa. Urakkaan kuului 
mm. vesi- ja viemäriverkostojen uusiminen ja 2. kerroksen kylpyhuoneiden kaikkien 
vesieristeiden, pintojen ja kalusteiden uusiminen. Muissa märkätiloissa mm. kellari-
kerrosten pesuhuoneissa ja saunoissa urakkaan kuului vain lattioiden vesieristeiden 
ja pintojen uusiminen sekä vesikalusteet. Muut työt olivat lisätöitä (mm. seinien ve-
sieritysten ja pintojen uusiminen), joista piti laskea jokaiselle osakkaalle tarjous.  
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Asunto-osakeyhtiö Korte-Ranta oli näistä kolmesta kohteesta vaativin. Urakkarajojen 
ollessa epäselvät, talojen ja huoneistojen moninaisuus ja suuri määrä sekä asiakkai-
den suuret määrät lisätöitä aiheuttivat toimihenkilöille suuren määrän lisätöitä, ku-
ten mm. lisätöiden tarjouslaskentaa. Lisäksi kaikki urakkalaskentatiedot eivät olleet 
ajan tasalla, mistä johtuvat yllätykset veivät paljon aikaa toimihenkilöiltä, jolloin muil-
le töille kuten mm. tiedottamiseen jäi vähemmän aikaa. Tässä kohteessa työnjohto 
vaihtui kesken urakan, mikä vielä aiheutti lisää hämmennystä. Näiden tekijöiden 
vuoksi kohde oli vaativampi ja kiireisempi kuin asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 
tai asunto-osakeyhtiö Kulmakartano.  
Asunto-osakeyhtiö Korte-Ranta oli käynnissä oleva kohde kun palautekyselyyn pyy-
dettiin vastauksia. Tämän takia asiakkaat eivät välttämättä pystyneet vastaamaan 
kaikkiin kysymyksiin kuten mm. tyytyväisyyteen saneerauksen jälkeiseen tiedottami-
seen. Lisäksi tässä kohteessa tapahtui työnjohdon vaihdos kesken urakan. Kaikki nä-
mä tekijät saattavat hiukan vääristää saatuja tuloksia ja niistä tehtyjä johtopäätöksiä. 
 
5.3.1Palauteasiakaspalvelustajatiedottamisestaennenlinjasaneerauksenalkua
 
Asunto-osakeyhtiö Korte-Rannan osakkaille lähetettiin, ennen linjasaneerauksen 
aloittamista, rakenteeltaan samanlainen aloitusinfopaketti postitse kuin asunto-
osakeyhtiö Vapauden-katu 67 ja asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon osakkaille. Eli 
tiedotepaketti, jossa kerrottiin ohjeita kuinka toimia remontin aikana, ketkä olivat 
remontin yhteyshenkilöitä, ja mitä tuli tehdä saaduille tiedotteille. Mukana oli myös 
alustava aikataulu, urakkaan kuuluvat kalusteet ja muutostyöohje. Myös asunto-
osakeyhtiö Korte-Rannan asiakkaille ennen saneerausta pidettiin asukasilta- tilaisuus, 
jossa kerrottiin remontista, ja paikalle saapuneet asiakkaat saivat esittää heitä askar-
ruttavia kysymyksiä. Lisäksi jokaisessa huoneistossa pidettiin aloituskatselmus noin 
kahta viikkoa ennen saneerauksen aloittamista huoneistossa. Aloituskatselmuksessa 
käytiin osakkaan, tai hänen valtuuttamansa henkilön, kanssa lävitse tehdyt valinnat ja 
ennen remonttia tehtävät toimenpiteet, kuten mm. eteisen ja keittiökaapistojen tyh-
jennys. Aloituskatselmuksessa osakas pystyi myös esittämään lisätyötoiveitaan, joista 
osakkaalle voitiin tehdä tarjous. 
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Tässä kohteessa ennen linjasaneerauksen alkamista saatuun informaatioon ei oltu 
tyytyväisiä, kuten kuviosta 9 on luettavissa. Tyytyväisiä (1 = Tyytyväinen; 5 = Tyyty-
mätön) asiakkaita on muutama, mutta niin on myös tyytymättömiä asiakkaitakin. 
Tyytyväisiä asiakkaita remontin aiheuttamista haitoista tiedottamiseen on vähän, 
samoin kuin remontin aiheuttamien vaatimusten tiedottamiseen. Hyvänä kohtana 
kuitenkin on se, että remontin aikataulusta tiedottamiseen ennen remontin alkua 
suurin osa on ollut melko tyytyväinen, samoin kuin remontissa tehtävistä valinnoista. 
 
 
 
KUVIO 9. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys ennen saneerausta saatuun informaati-
oon 
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5.3.2Palauteasiakaspalvelustajatiedottamisestalinjasaneerauksenaikana
 
Asunto-osakeyhtiö Korte-Rannassa tiedottaminen saneerauksen aikana tapahtui sa-
malla tavalla kuin asunto-osakeyhtiö Kulmakartanossa. Eli osakkaille lähetettiin tie-
dotteita sovittua tiedostuskanavaa pitkin niin paljon kuin mahdollista, mutta jotkut 
tiedotteet jaettiin vain suoraan huoneistoihin, tai laitettiin ilmoitustaululle. Asiakkaat 
pystyivät ottamaan työnjohtoon yhteyttä puhelimitse, sähköpostilla tai työmaan pos-
tilaatikon kautta. Erona tässä kohteessa verrattuna asunto-osakeyhtiö Kulmakar-
tanoon oli se, että tässäkin kohteessa oli tarkoitus olla käytössä Evianet Solutions 
Oy:n tarjoama Nettikoti-internetsovellus, mutta tämä saatiin käyttöön vasta hyvin 
loppuvaiheessa saneerausta. Tällä sovelluksella osakkaat pystyivät tekemään re-
monttiin tehtäviä valintojaan (mm. laattavalinnat) internetin kautta. Tämä sovellus 
osoittautui kuitenkin hyvin vähän käytetyksi sen takia, ettei sovellusta saatu alusta 
asti toimimaan ja sovelluksen toiminnassa oli myös ongelmia.  
Kuvio 10 osoittaa, kuinka vähän tässä kohteessa tyytyväisiä asiakkaita (1 = Tyytyväi-
nen; 5 = Tyytymätön) saneerauksen aikaiseen palveluun oli. Remontin etenemisestä 
ja viivästyksistä tiedottamiseen, sekä tiedotteiden ajoissa saamiseen sovittua tiedo-
tuskanavaa pitkin ei oltu tyytyväisiä. Ainoastaan melko tyytyväisiä oltiin ystävälliseen 
palveluun, mutta siihenkin moni oli myös melko tyytymätön. 
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KUVIO 10. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys saneerauksen aikaiseen palveluun 
 
 
Hyvää palautetta saatiin lisätyötarjousprosessien joustavuudesta ja selkeydestä. Hy-
vää palautetta annettiin myös työmaamiesten ja alihankkijoiden ystävällisyydestä. 
Paljon huonoa palautetta saatiin heikosta ja pitkittyneistä vastauksista yhteydenot-
topyyntöihin ja siitä, ettei Nettikoti-sovellusta saatu toimimaan.  
 
5.3.3Palauteasiakaspalvelustajatiedotteistalinjasaneerauksenjälkeen
 
Asunto-osakeyhtiö Korte-Rannan kuudesta rivitalosta ensimmäisiin, joissa saneeraus 
valmistui, lähetettiin osakkaille Hyväksyntä- ja puutelistat, joiden mukana oli ohje 
kuinka näistä jompikumpi tuli täyttää ja laittaa työmaan postilaatikkoon, tai lähettää 
Are Oy:n Jyväskylän toimistoon. Ensimmäisten talojen jälkeen Hyväksyntä- ja puute-
listoja ei enää osakkaille lähetetty, vaan remontin jälkeen palautteen antaminen oli 
osakkaiden omalla vastuulla.  
40 
 
 
Kuten kuviosta 11 näkee, saneerauksen päätyttyä mahdollisuuteen antaa palautetta 
ja tietoon jatkotoimenpiteistä ei oltu tyytyväisiä (1 = Tyytyväinen; 5 = Tyytymätön). 
Koska linjasaneeraus oli edelleen käynnissä joissakin taloissa kyselyn aikana, niin kai-
kilta ei saatu vastausta tähän kohtaan. 
 
 
 
KUVIO 11. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden tyytyväisyys mahdollisuuteen antaa palautetta ja 
saatuun tietoon jatkotoimenpiteistä saneerauksen päätyttyä 
 
 
5.3.4Kokonaistyytyväisyysasiakaspalveluun,tiedottamiseenjatiedotteisiin
 
Kokonaistyytyväisyys asiakaspalveluun, tiedottamiseen, tiedotteiden selkeyteen ja 
informoivuuteen oli heikkoa tässä kohteessa, kuten kuviosta 12 on luettavissa. 
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KUVIO 12. As. Oy Korte-Rannan osakkaiden ja asukkaiden kokonaistyytyväisyys tiedottamiseen, asiakaspalve-
luun ja tiedotteisiin 
 
 
Asiakkaat antoivat paljon palautetta, että alussa yhteydenottoihin vastaaminen ja 
tiedottaminen olivat erittäin huonoa, ja johdon vaihduttua tilanne parani huomatta-
vasti. 
 
 
6.HALLITUSTENPUHEENJOHTAJIEN,ISÄNNÖITSIJÖIDEN,VAL-
VOJIENJATOIMIHENKILÖIDENANTAMAPALAUTE
 
6.1Yleistä
 
Jokaisen taloyhtiön linjasaneerauksen aikaiset hallitusten puheenjohtajat, isännöitsi-
jät ja valvojat haastateltiin yksitellen. Heiltä kyseltiin palautetta pääasiassa tiedote-
pakettien ja tiedotteiden sisällöstä, ja yleisesti asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta.  
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Myös Are Oy:n Jyväskylän toimipisteen korjausrakentamisen palvelujen toimihenkilöt 
haastateltiin. Heidän kanssaan käytiin lävitse osakkailta saadut palautteet, ja kysyttiin 
heidän mielipiteitään asiakaspalvelun ja tiedottamisen toiminnasta sekä mahdollisis-
ta heikkouksista. Lisäksi jokainen heistä sai kertoa omat ehdotuksensa tiedotepaket-
tien ja tiedotteiden sisältöihin liittyen. 
Kaikkien näiden vastausten pohjalta kehitettiin tiedotepaketteja ja asiakaspalvelua. 
 
6.2Hallitustenpuheenjohtajienantamapalaute
 
6.2.1As.OyVapaudenkatu67saneerauksenaikaisentaloyhtiönhallituksenpu-
heenjohtajanantamapalaute
 
Saneerauksen aikaisen taloyhtiön hallituksen puheenjohtajan mielestä linjasaneera-
uksessa toteutunut asiakaspalvelu ja tiedottaminen olivat onnistuneet hyvin. Pu-
heenjohtaja kertoi, että palvelu oli ystävällistä ja yhteydenpito toimihenkilöiden 
kanssa oli helppoa. Puheenjohtaja sanoi, että osa tiedotteista tuli hieman myöhässä, 
mutta silti asiakaspalvelusta ja tiedottamisesta jäi hyvä mielikuva.  
Puheenjohtaja piti tärkeinä tekijöinä aikataulussa pysymistä ja asukasiltoja. Puheen-
johtaja toivoisi, että sellaisia asukasilta-tilaisuuksia pidettäisiin enemmän ja lähem-
pänä ennen remontin alkua sekä vuokralaisten osallistumista niihin. Lisäksi puheen-
johtaja korosti valvojan ammattiosaamista tärkeänä tekijänä onnistuneeseen lin-
jasaneeraukseen. 
Tiedotteet olivat hänen mielestään selkeitä, mutta silti hän kaipaisi niihin pieniä lisä-
yksiä. 
Tiedotteisiin puheenjohtaja antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia: 
x maininta lisä- ja muutostöitä teettämisestä toisellakin urakoitsijalla 
x tarkempaa tietoa kotitalousvähennyksestä 
x huoneiston pohjakuvaan merkattava valinnat ja molemmilta osapuolilta alle-
kirjoitus (osakas ja urakoitsija) 
x yritystiedot ja referenssit lisäksi 
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x pölyn leviämisestä ja puhdistamisesta enemmän tietoa 
x osakkaan velvoittaminen osallistumaan aloituskatselmukseen ja myös asuk-
kaan suositeltavaa olla mukana 
x pakastimen ja jääkaapin tyhjennystä vaadittava/velvoitettava 
x tarkemman ajankohdan määritys korjaustöille. 
Puheenjohtajan mielestä asukasilta oli onnistunut ja osanotto siihen oli hyvä. 
 
6.2.2As.OyKulmakartanonsaneerauksenaikaisentaloyhtiönhallituksenpu-
heenjohtajanantamapalaute
 
Asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon taloyhtiön hallituksen puheenjohtajan oli tyyty-
väinen linjasaneerauksen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen, mutta kertoi puuttei-
takin niissä olevan. Suurin puute hänen mielestään oli viikkotiedotteiden puuttumi-
nen ilmoitustaululta, joista jokainen asukas olisi pystynyt näkemään, kuinka saneera-
us on edennyt ja mitä on vielä tulossa. Lisäksi hän sanoi, että asiakaspalvelua sai kun 
itse sitä pyysi, ja samoja asioita joutui pyytämään tai kertomaan useaan kertaan, 
mutta hänen mielestään tämä asia johtui työnjohdon kiireellisyydestä ja resurssipu-
lasta. 
Puheenjohtaja kertoi myös olevansa pettynyt Nettikoti-internetsovellukseen, mikä oli 
luvattu, mutta ei toiminut niin kuin olisi pitänyt. Hän myös sanoi, että kaivatut viikko-
tiedotteet olisi myös voinut laittaa näkyville tähän sovellukseen, jolloin osakkaat oli-
sivat pystyneet seuraamaan saneerauksen etenemistä. 
Puheenjohtajan mielestä alussa tiedotus oli hyvää, mutta loppua kohden tiedotus 
väheni ja loppui melkein kokonaan. Hänen mielestään kuitenkin vesi- ja sähkökat-
koista ilmoitettiin hyvin ja suhteellisen ajoissa, jolloin niihin pystyi reagoimaan. Lisäk-
si puheenjohtaja olisi kaivannut lisää tiedottamista mahdollisista taloyhtiön budjet-
tiin ja aikatauluun vaikuttavista lisätöistä (mm. havaittujen vesivahinkojen aiheutta-
mat lisätyöt). 
Tiedotteisiin puheenjohtaja antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia: 
x alkusivuksi tiivistelmä tiedotteen sisällöstä 
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x huoneistojen aloituspäivämäärät tarkemmin esille 
x kalusteiden näyttelytila selvästi esille 
x miten mahdolliset materiaali- ja kalustehyvitykset hyvitetään 
x ensisijainen kontaktihenkilö selvästi näkyviin 
x ulkoasu yhtenäiseksi 
x aikataulu vain yhdessä muodossa kaikissa tiedotteissa 
x lisää kuvia työvaiheista aikajärjestyksessä 
x korostetaan, ettei urakoitsija vastaa sulaneista pakastimista eikä jääkaapeista 
x lisä- ja muutostyöpyynnöt tehtävä kirjallisesti 
x huoneistokortteihin pohjakuvat ja hyväksyntä osakkaalta 
x puutelistaan kuittaukset osakkaalta ja urakoitsijalta kun korjaukset tehty 
x ”erilliset tapaamiset sovittavissa” tuoda selkeämmin esille. 
Puheenjohtaja oli tyytyväinen asukasilta–tilaisuuteen ja näki tämän tilaisuuden ole-
van tarpeellinen. 
 
6.2.3As.OyKorte-Rannansaneerauksenaikaisentaloyhtiönhallituksenpuheen-
johtajanantamapalaute
 
Taloyhtiön hallituksen puheenjohtajan mielestä asiakaspalvelu ja tiedottaminen eivät 
olleet onnistuneita tässä kohteessa. Urakan alkuvaiheessa asiakaspalvelu ja tiedot-
taminen olivat ala-arvoisia, mutta johdon vaihtuessa urakan puolessa välissä niihin 
tuli selvä parannus. Puheenjohtaja kertoi, että heillä oli luottamus Are Oy:n nimeen, 
mutta se tuotti valtavan pettymyksen ja tuntui, että asiakasta jopa vähäteltiin, eikä 
heitä kohdeltu tasapuolisesti. Puheenjohtajan mielestä asenteissa olisi parantamisen 
varaa ja anteeksipyyntö olisi tarpeen asioiden ja kokonaiskuvan korjaamiseksi. 
Taloyhtiö on pettynyt, että sovittuja ja luvattuja asioita ei olla tehty tai suoritettu 
tavalla, jota asiakas odotti. Tällä hän viittasi Nettikoti-internetsovellukseen, mikä oli 
luvattu olevan käytössä urakan alusta asti, mutta se saatiin käyttöön vasta hyvin 
myöhäisessä vaiheessa, ja sovelluksen tullessa käyttöön, ei siellä ollut sovittuja tieto-
ja tai tiedot olivat vääriä. Lisäksi kohteeseen oli luvattu asiakasrajapinnan hoitava 
henkilö, joka olisi osakkaisiin yhteydessä ja johon saisi yhteyden, mutta tällaista ei 
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ollut. Osakkaan yhteydenottoihin ei vastattu puhelimitse tai sähköpostitse, useista 
yhteydenottopyynnöistä huolimatta. Lisätyötarjouksiakin osakkaat olivat joutuneet 
useampaan kertaan pyytämään, ja osa tarjouksista saapui myöhään. 
Puheenjohtaja kertoi, että asiakaspalvelua sai vasta kun osakas itse pyysi, eikä tiedot-
tamista tapahtunut remontin aikana juuri ollenkaan tai tarpeeksi ajoissa, vaikka näin 
oli luvattu tehdä. Työmaan ilmoitustaululle ei tullut missään vaiheissa tiedotteita 
työmaan etenemisestä tai ongelmista. Puheenjohtaja kertoi, että mahdollisista huo-
neistoissa sattuneista virheistä, tai vahingoista, ei tiedotettu myöskään huoneiston 
omistajaa.  
Tiedotteisiin puheenjohtaja antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia: 
x tarkempi listaus urakkaan kuuluvista töistä ja kalusteista 
x esimerkkejä lisähintaisista töistä 
x velvoittaa osakkaan osallistumista aloituskatselmukseen 
x kaikki mahdolliset valinnat yms. huone- tai kerroskohtaisesti, varsinkin isoissa 
rivitalokohteissa 
x lisää tietoa, mitä tiloja tulisi tyhjentää ennen remonttia 
x huonekortteihin pohjakuva lisäksi 
x huonekorttien hyväksyttäminen osakkaalla 
x tarkemmat ajankohdat korjaus- ja viimeistelytöistä 
x yksityiskohtaisempi puutelista ”raksi ruutuun” – menetelmällä. 
Asukasilta – tilaisuus oli puheenjohtajan mielestä onnistunut. Asukasillassa sai vasta-
uksia kysymyksiin ja puheenjohtaja toivoi, että tällaisia tilaisuuksia pidettäisiin 
enemmän remontin aikana. Aloituskatselmuksiin hän taas ei ollut tyytyväinen, koska 
kaikkien urakoitsijoiden edustajat eivät olleet paikalla, ja asioiden kirjaaminen aloi-
tuskatselmuksessa oli vähäistä tai puutteellista. 
Puheenjohtajan mielestä huono asiakaspalvelu ja tiedottaminen johtuivat ainakin 
osin työmaajohdon määrän ja kokemuksen puutteesta sekä urakoitsijoiden välisestä 
ja sisäisestä viestinnästä sekä sitoutumattomuudesta.  
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6.3Isännöitsijöidenantamapalaute
 
Kaikki isännöitsijät olivat tyytyväisiä asukasilta-tilaisuuden sisältöön ja toteutukseen, 
vaikka yhdessä asukasillassa Are Oy:n edustaja oli tullut myöhässä, ja illan aloitus oli 
venynyt.  
 
6.3.1As.OyVapaudenkatu67isännöitsijänantamapalaute
 
Asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 isännöitsijä oli kokonaisuudessaan tyytyväinen 
toteutuneen linjasaneerauksen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen, mutta kertoi sa-
neerauksen edetessä tiedottamisen hiipuvan liian paljon. Isännöitsijä olisi kaivannut 
enemmän tiedotteita saneerauksen loppuvaiheessa, ja myös saneerauksen aikana 
hän olisi toivonut enemmän välitiedotteita, joissa kerrottaisiin kuinka saneeraus on 
edennyt, mitä on tehty ja onko aikataulussa pysytty.  
Isännöitsijä kertoi myös pitävänsä tärkeänä tiedotuskanavana taloyhtiön rappukäytä-
vään sijoitettua urakoitsijan ilmoitustaulua. Kunhan se on asetettu hyvin esille, pidet-
ty siistinä ja ajan tasalla. 
Vapaudenkatu 67 isännöitsijän mielestä tiedotteiden sisällön tulisi olla tarkkaa ja 
täsmällistä, ja niiden tulisi saavuttaa kohteensa mahdollisimman pian. Lisäyksiä tie-
dotteisiin hän olisi halunnut mm. saneerauksen aikaisesta siivouksesta ja sähkökat-
koksiin varautumisesta porauksien yhteydessä. Siivouksista hänen mielestään voisi 
kertoa ilmoitustaululla ja hän muistutti, kuinka tehdyistä suojauksista pitäisi myös 
pitää huolta ja paikkailla niitä, jos ne ovat rikkoutuneet. Lisäksi isännöitsijä ehdotti 
saneerauksen jälkeen lähetettävästä tiedotteesta, jossa osakkaita ja asukkaita kiitet-
täisiin kärsivällisyydestä ja yhteistyöstä saneerauksen aikana. 
Tiedotteisiin isännöitsijä antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia: 
x ensimmäisten tiedotteiden mukana annettaisiin muovitasku tai kansio, jossa 
jaetut tiedotteet voisi säilyttää 
x urakan sisältö tulisi esittää luetelmaviivoin eli ns. ranskalaisin viivoin, sisällön 
ymmärrettävyyden vuoksi 
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x laattavalinta-lomakkeeseen voisi laittaa urakkaan kuulumattomia useamman 
laatuluokan laatta-vaihtoehtoja 
x tiedotteissa olisi hyvä esittää referenssikohteita 
x velvoitetaan osakasta tekemään huoneistoaan koskevat valinnat ja päätökset 
eli osallistumaan aloituskatselmukseen 
x lisää kuvia tiedotteisiin 
x tarkemmat ajankohdat huoneistossa tehtävistä korjaustöistä. 
Lisäksi isännöitsijä korosti myös tiedotteiden ulkoasua ja kielioppivirheettömyyttä. 
 
6.3.2As.OyKulmakartanonisännöitsijänantamapalaute
 
Asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon isännöitsijä oli myös tyytyväinen kokonaisuudes-
saan tapahtuneeseen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen. Hänen mielestään tiedot-
tajia oli vain liikaa ja vain yhden tulisi tiedottaa kaikista, myös aliurakoitsijoiden, asi-
oista. Lisäksi jokaisessa tiedotteessa tulisi hänen mielestään olla yhteyshenkilö ja 
kyseisen henkilön yhteystiedot. Isännöitsijän mielestä joissakin tiedotteissa olisi hyvä 
lisäksi olla aikajärjestyksessä tietoa, että mitä on päätetty ja sovittu linjasaneerauk-
sesta taloyhtiössä. 
Isännöitsijän mielestä talossa tiedottaminen ilmoitustaulun kautta on turhaa, sillä 
suurin osa osakkaista ei käy huoneistossa tai talossa saneerauksen aikana. Hänen 
mielestään sähköinen yhteydenpito osakkaisiin olisi kannattavampaa. 
Isännöitsijä korosti helppoa ja ymmärrettävää kieltä tiedotteisiin, ja näki hyödyllisenä 
lisätä niihin positiivinen sävy. Hän huomautti, kuinka tiedotteiden sisältö tulisi olla 
paikkaansa pitävää eikä tehdä uusia tiedotteita vanhojen päälle, jolloin tiedotteisiin 
saattaa jäädä vanhaa tai väärää tietoa. 
Tiedotteisiin isännöitsijä antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia: 
x oikeakielisyys 
x asukasilta-tilaisuuteen osallistumisvelvoite 
x kerrotaan tulevista tapaamisista (mm. aloituskatselmus) jo etukäteen 
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x aikataulu selkeämmäksi 
x laattavalinta- ja lisätyö – lomakkeesta tehtävä erillinen tiedote 
x korostettava yhteystietojen ilmoittamista osakkaan puolelta 
x lisää kuvia 
x organisaatiokaavio kuvilla 
x yhteyshenkilö selvästi esille 
x tarkempia kuvauksia linjasaneerauksesta. 
Lisäksi isännöitsijä muistutti, kuinka myös tiedotteiden visuaalisesta ulkoasuun tulisi 
kiinnittää huomiota. 
 
6.3.3As.OyKorte-Rannanisännöitsijänantamapalaute
 
Isännöitsijä kertoi myös kohteen vähäisistä tiedotteista, ja huonoista yhteydenotoista 
ja yhteydenpidosta Are Oy:n puolelta. Kun osakas sai yhteyttä toimihenkilöön ja pää-
si sopimaan tapaamisesta työnjohdon kanssa, olivat tapaamiset onnistuneita, mutta 
näiden tapaamisien aikaansaaminen oli liian vaikeaa. Myös isännöitsijä kertoi luot-
tamuksesta Are Oy:n nimeen, mutta pettymys oli suuri. 
Isännöitsijä kertoi myös, kuinka kohteessa ei tehty luvattuja asioita, kuten mm. asia-
kaspalveluinsinöörin nimeäminen ja Nettikoti-internetsovelluksen saaminen käyt-
töön. Hän mainitsi työnjohdon kokemuksen puutteen ja työntekijöiden ylpeyden 
puuttumisen Are Oy:tä kohtaan, vaikuttavan asiakaspalvelun ja tiedottamisen epä-
onnistumiseen. Isännöitsijä muistutti, kuinka tärkeää on muistaa varata resurssit 
asiakaspalveluinsinöörille, jolloin osakkaita voitaisiin palvella hyvin. 
Isännöitsijän mielestä tiedotteet ja mahdolliset valinta-lomakkeet olisi hyvä saada 
myös sähköiseen muotoon, ja antaa osakkaille jo valmiiksi ennakkohinnoiteltuja esi-
merkkejä lisä- ja muutostöistä, sillä useimmilla osakkailla ei ole hintatietoutta raken-
nustöistä, eikä näin ollen tarjouksia uskalleta pyytää etukäteen. Lisäksi isännöitsijä 
sanoi, että tiedotteisiin tulisi saada vähän tunnetta ja positiivisuutta mukaan. 
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Tiedotteisiin isännöitsijä antoi seuraavanlaisia kehitys ehdotuksia: 
x ei niin paljon teknistä kieltä 
x kuvia remontin etenemisestä, eri työvaiheissa aikajärjestyksessä 
x yhteyshenkilön kuva ja yhteystiedot selkeästi 
x referenssikohteiden lisäys 
x organisaatiokaavio kuvilla 
x aikataulujen sisällyttäminen pohjakuviin 
x viitenuolia ja tekstejä kuviin havainnollistamaan 
x tuotekuvat huonekortteihin 
x puutelista yksityiskohtaisemmaksi 
Isännöitsijä muistutti kuinka kaikki valinnat, hyväksynnät ja tilaukset tulisi saada kir-
jallisina, ennen kuin kohdetta aletaan toteuttaa. Lisäksi kiitoksilla ja pahoitteluilla 
saneerauksen lopussa, voitaisiin vielä parantaa yrityksen imagoa osakkaiden silmissä. 
 
6.4Valvojienantamapalaute
 
6.4.1As.OyVapaudenkatu67jaAs.OyKulmakartanonvalvojanantamapalaute
 
Asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 ja asunto-osakeyhtiö Kulmakartanolla oli sama 
valvoja. Valvojakin oli tyytyväinen kohteiden asiakaspalveluun ja tiedottamiseen ko-
konaisuudessaan, aivan niin kuin isännöitsijät ja saneerauksen aikaiset taloyhtiön 
hallituksen puheenjohtajat. Valvoja huomautti, ettei jokaista voida miellyttää, mutta 
suurin osa oli tyytyväisiä saneerauksen asiakaspalveluun ja tiedottamiseen.  
Valvoja myös korosti, kuinka tärkeää kohteille on asettaa asiakaspalveluinsinööri, 
joka hoitaa asiakaspalvelun ja tiedottamisen, jotta työmaan vastaavamestari voi kes-
kittyä työmaan ylläpitämiseen, eikä joudu hoitamaan asiakaspalvelua toissijaisena 
tehtävänä. Valvoja kertoi, kuinka tärkeää on huomioida asiakkaat yksilöinä ja pystyä 
tarjoamaan heille henkilökohtaista palvelua, ja kuinka ihmiset muistavat paremmin 
hyvän asiakaspalvelun kuin hyvän laadun.  Näin ollen huonon laadun voi korjata hy-
vällä asiakaspalvelulla, mutta huonoa asiakaspalvelua ei voi korvata hyvällä laadulla. 
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Tiedotteisiin valvoja antoi seuraavanlaisina kehitysehdotuksia: 
x ei laiteta tiedotteisiin asioita, joita ei toteuteta tai tehdä 
x alkuinfotiedotteeseen maininta aloituskatselmuksesta  
x aikataulu tehtävä helposti luettavaksi 
x laattavalinta-lomake tehtävä selkeämmäksi 
x tiedot oltava lyhyitä ja ytimekkäitä 
x vaikeasti kuvailtavat urakkaan kuuluvat työt pois tiedotteista 
x kuvia enemmän työvaiheista 
x lisättävä kuinka mahdolliset materiaali- ja yms. hyvitykset toteutetaan 
x korostettava jääkaappien ja pakastimien tyhjentämistä, ja ettei sulamisia kor-
vata 
x jokaiseen tiedotteeseen siitä vastaavan henkilön yhteystiedot 
x nykyinen puutelista liian yksityiskohtainen. 
Valvojan mielestä tiedotteet saattavat olla liian yksityiskohtaisia, ja sisältävät liikaa 
teknistä kieltä, minkä takia asiakkaat eivät välttämättä ymmärrä tiedotteiden oleelli-
simpia asioita. Lisäksi valvoja kertoi, kuinka tärkeää on huolehtia siitä, että luvatut 
asiat tehdään niin kuin on sovittu, ja viittasi tällä Nettikoti-internetsovellukseen, mitä 
ei saatu asunto-osakeyhtiö Kulmakartanon kohteessa toimimaan. 
 
6.4.2As.OyKorte-Rannanvalvojanantamapalaute
 
Valvojankin mielipide asunto-osakeyhtiö Korte-Rannan kohteessa oli, ettei tiedotta-
mista tapahtunut juuri lainkaan. Valvoja myös mainitsi luvatusta Nettikoti-
internetsovelluksesta, jota ei saatu kohteeseen ajoissa, ja siitä, kuinka vähällä käytöl-
lä ilmoitustaulu oli. Hän sanoi lisätyötarjousten antamisen olevan myös tiedottamis-
ta, ja sekin oli myös heikkoa tässä kohteessa.  
Valvoja myös kertoi, että jos tiedotteet tulevat liian aikaisin niin osakkaat saattavat 
unohtaa sen sisällön, ennen kuin asia on ajankohtainen. Lisäksi osakkaat eivät vält-
tämättä ymmärrä tiedotteiden virallista kieltä, jolloin tiedotteen sanoma jää epäsel-
väksi. Valvoja kuitenkin muistutti, ettei tiedotteita saa lähettää liian myöhäänkään, 
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varsinkin jos tiedotteet sisältävät tietoa, joihin osakkaiden tulisi vastata tai reagoida 
jotenkin. 
Tiedotteisiin valvoja antoi seuraavanlaisina kehitysehdotuksia: 
x kuvia työvaiheista 
x urakan sisältö tarkasti  
x selvät ja tarkat ohjeet mitä tulee esim. tyhjentää ennen remonttia 
x ei niin paljon teknistä kieltä 
x lisä- ja muutostöiden tilaamisen vaikutus aikatauluun 
x korostetaan lisä- ja muutostöiden tilaamista kirjallisesti 
x pitää vaatia jääkaappien ja pakastimien tyhjentämistä 
x kodin elektroniikan pois vieminen remontin ajaksi 
x asukasillassa tai mahdollisilla nettisivuilla videoita putkiremontista 
x lisäksi pohjakuva, missä näkyy työalueet ja suojaukset 
x osakkaalle kehotus miettiä valintoja etukäteen ennen katselmusta 
x huoneistokorttiin pohjakuva lisäksi 
x puutelista yksityiskohtaisemmaksi. 
Valvoja näki urakoitsijoiden ja työmaan sisäisen tiedottamisen yhtenä tekijänä huo-
nosti toteutuneeseen tiedottamiseen. Hän myös sanoi, että kaikki osakkaille jaetut 
tiedotteet tulisi lähettää myös isännöitsijälle ja valvojalle. Lisäksi valvojankin mielestä 
työnjohdon vaihduttua kohteessa, tiedottaminen ja asiakaspalvelu kehittyivät pa-
rempaan suuntaan.  
 
6.5Toimihenkilöidenantamapalaute
 
Suurin ongelma kaikkien toimihenkilöiden mielestä oli tiedotteista ja tiedottamisesta 
vastaavan henkilön nimeäminen tai puuttuminen organisaatiossa. Varsinkin vaativis-
sa kohteissa, pitäisi kohteelle nimetä asiakaspalveluinsinööri, joka keräisi kaikkien 
yhteystiedot saman pakettiin ja hoitaisi asiakaspalvelu- ja tiedotustehtävät. He ker-
toivat, että aika ei riitä työmaan perustoimintojen ylläpitämisen ja tarjouslaskennan 
lisäksi, tehokkaaseen tiedottamiseen ja asiakaspalvelemiseen. Toimihenkilöt kuiten-
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kin näkevät tiedotuskanavien ja välineiden riittävän hyvään asiakaspalveluun ja tie-
dottamiseen, mutta resurssit eivät riitä asiakaspalvelun ja tiedottamisen kehittämi-
seen. 
Toimihenkilöt näkivät myös tärkeänä kehitysideana sen, että puhtaaksi kirjoitetut 
huoneistokortit hyväksytetään kirjallisesti osakkaalla, ennen kuin saneeraus aloite-
taan huoneistossa.  
Aloituskatselmukseen toimihenkilöt näkivät tarpeelliseksi kehittää jonkinlaisen kon-
septin, jota seuraamalla kuka tahansa pystyisi pitämään kattavan aloituskatselmuk-
sen, ja vastaamaan osakkaan esittämiin kysymyksiin. Toimihenkilöt myös huomautti-
vat, että laattavalintoja kirjatessa tulisi myös muistaa kirjata valittu saumaväri varsin-
kin, jos osakas ei ole valinnut urakaan kuuluvia laattoja. 
Tiedotteisiin toimihenkilöt antoivat seuraavanlaisina kehitysehdotuksia: 
x kuvia työvaiheista aikajärjestyksessä 
x helppoa ja ymmärrettävää kieltä 
x muistutus postin käännöstä 
x pohjakuva huoneistosta osakkaille, johon he voivat merkitä antenni- ja ATK-
rasioiden paikat 
x lisää tietoa 2-vuotistakuukorjauksesta 
x oma kohta yleisesti annettavalle palautteelle 
x tarkemmin tuoda esille millä tavoin, ja milloin voi antaa palautetta. 
 
 
7.OSAKKAIDENVALITSEMATTIEDOTUSKANAVAT
 
Osakkailta kysyttiin, mitä tiedotuskanavia pitkin he mieluiten haluaisivat saada heitä 
koskevat tiedotteet (ks. Liite 1), ja tulokset näkyvät kuviosta 13.   
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KUVIO 13. Tiedotuskanavien valinta 
 
 
8.TULOSTENANALYSOINTI
 
8.1Asiakaspalvelu
 
Asiakaspalvelun tärkeyttä tulisi korostaa rakennusalalla, sillä hyvä asiakaspalvelu on 
laatua, hyvä ja halpa tapa markkinoida sekä yksi kilpailukeino.  Erityisesti hyvä asia-
kaspalvelu tulisi olla mukana korjausrakentamisessa, jossa työskennellään lähellä 
käyttäjää ja asiakasta.  
Asiakaspalvelun tulee olla mukana koko projektin ajan, ja sille täytyy nimetä viestin-
tävastaava tai asiakaspalveluinsinööri, jonka ensisijaisena tehtävänä/velvollisuutena 
on hoitaa asiakaspalvelua ja sen kehittämistä. Tämä tarkoittaa, että asiakaspalveluun 
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on varattava projektissa resursseja. Organisaation on päätettävä, haluaako se olla 
asiakaspalveleva, ja jos näin on, organisaation jokaisen yksilön tavoitteena tulee olla 
hyvä asiakaspalvelu, laadukkaan työn lisäksi.   
Hyvän asiakaspalvelun edellytyksenä on myös hyvä ja ajoissa tehty tiedottaminen, 
sekä luvattujen asioiden hoitaminen sovitulla tavalla ja ajoissa.  
Nämä asiat olivat suurina vaikutteina asunto-osakeyhtiö Korte-Rannan osakkaiden 
huonoon tyytyväisyyteen remontin onnistumisesta. Heille oli luvattu monia asioita, 
joita ei sitten hoidettu tai saatu toimimaan, ja tiedottamista eivät he kokeneet saa-
vansa lainkaan. Näiden asioiden puuttuminen johtui liian vähäisistä asiakaspalvelu-
resursseista, joita ei osattu kohdistaa oikein. Asiakaspalveluresursseja ei osattu vara-
ta tarpeeksi, sillä urakkarajojen aiheuttamia epäselvyyksiä ja lisätyöpyyntöjä ei osattu 
odottaa niin paljoa. Lisäksi kohteen ollessa rivitalokokonaisuus, ei aikaisemmat ko-
kemukset ja tietotaidot kerrostalokohteista, olleet tarpeeksi riittäviä soveltamaan 
niitä rivitalokohteeseen.  
Asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 ja Kulmakartanon kohteet olivat paremmin on-
nistuneita, koska niissä luvatut asiat hoidettiin ja asiakaspalvelemiseen oli riittävästi 
resursseja.  
Vaikka kolmesta kohteesta vain asunto-osakeyhtiö Korte-Ranta oli epäonnistunut, 
tulisi silti kohteista saatujen palautteiden perusteella kehittää asiakaspalvelua, tie-
dottamista sekä tiedotteita. 
 
8.2Tiedotteet
 
Tiedotteet ovat suuri osa linjasaneerauksessa toteutettavaa asiakaspalvelua, joten 
tiedotteiden tulee olla selkeitä, paikkaansa pitäviä, ja ajoissa lähetettyjä. Kirjallisten 
tiedotteiden lisäksi, kasvokkain tapahtuviin asiakaskohtaamisiin tulee myös kiinnittää 
huomiota, sillä ne ovat tiedon siirron kannalta parhaimpia tiedotuskanavia. 
Suurin ongelma tiedottamisessa osakkailla on tiedotteiden saaminen ajoissa, sovittu-
ja tiedotuskanavia pitkin. Tämän lisäksi remontin jälkeiseen tiedottamiseen tulisi kes-
kittyä enemmän, samoin kuin antaa osakkaille mahdollisuus antaa palautetta.  
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Tiedotteiden ongelmana on myös se, ettei teksti ole kaikkien ymmärrettävissä. Ra-
kentamisen teknistä kieltä tulee välttää, ja kieltä tulee paljon yleistää, jotta myös 
tavallinen maallikko ymmärtää sanoman. Tiedotteisiin tulisi laittaa niin paljon kuvia 
kuin mahdollista, koska ne selventävät ja havainnollistavat tekstiä sekä sen sanomaa.  
Asunto-osakeyhtiö Korte-Rannan osakkaiden tyytymättömyys tiedotteisiin, johtui 
suurimmaksi osaksi tiedotteiden puuttumisesta kokonaan, tai niiden myöhään saa-
misesta. Tiedotepohjat, jotka on kehitetty kerrostalokohteisiin, eivät toimineet rivita-
lokohteessa.  
Vaikka asunto-osakeyhtiö Vapaudenkatu 67 ja Kulmakartanon osakkaat olivat suu-
rimmalta osin tyytyväisiä tiedotteiden sisältöön ja rakenteeseen, niin silti tiedotteissa 
on parantamisen varaa. 
Haastattelujen pohjalta, tiedotteita saatiin kehitettyä paremmiksi ja ymmärrettä-
vämmiksi, mutta pelkästään tiedotteiden selkeys ei riitä, vaan tiedotteiden on saavu-
tettava vastaanottajansa ajoissa sekä oikealla tavalla. Liitteissä 2 – 7 on malleja, mil-
laisia osakkaille lähetettävät/näytettävät tiedotteet olisi rakenteiltaan hyvä olla. Tie-
dotteiden kehittämistä ei pidä milloinkaan lopettaa, vaan niitä tulee kehittää saadun 
palautteen ja muuttuvien käytäntöjen mukaan. Sama asia koskee tietysti myös asia-
kaspalvelua.  
 
8.3Tiedotuskanavat
 
Tiedotekanavien yhtäaikainen käyttö parantaa vastaanottajien mahdollisuutta saada 
tiedote ajoissa. Tiedotekanavien valinta tulisi tehdä osakkaille tehtyjen kyselyjen 
pohjalta, eikä sillä mikä on organisaatiolle helpoin tapa. 
Osakkaille tehdyn kyselyn mukaan yllättävintä on, että tavallinen posti on selvästi 
enemmistön valinta ensisijaiseksi tiedotuskanavaksi, vaikka eletään tietotekniikan 
aikaa. Sähköposti on toiseksi suosituin, mikä ei ole yllättävää, mutta yllättävää on, 
että WWW-sivut ovat suurimmalle osalle viimeisin valinta. Melkein kaikkien taloyhti-
öiden hallitusten puheenjohtajien ja isännöitsijöiden ja valvojien mielestä ilmoitus-
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taulu on tiedotuskanava, johon tulisi panostaa, mutta osakkaille tehtyjen kyselyjen 
mukaan suurimmalle osalle se ei ole heidän ensisijainen valintansa.  
 
 
9.POHDINTA
 
Asiakaspalvelu on haastava asia, jota tulisi koko ajan kehittää, ja josta tulisi koko ajan 
pyytää palautetta, jotta yrityksen imago säilyy hyvänä. Asiakaspalvelu on asia, minkä 
oletetaan olevan itsestään selvä asia, ja johon ei useimmiten tarjota paljoa koulutus-
ta muilla kuin kaupallisilla aloilla. Ihmisiltä oletetaan asiakaspalvelevuutta, vaikka 
kaikkien luonne ei siihen sovellu. Siksi henkilöiltä, jotka sijoitetaan tehtävään, jossa 
asiakaspalvelu on välttämätöntä, tulisi varmistaa, että he ovat asiakaspalvelevia ja 
antaa mahdollisuus kehittyä tässä asiassa, jos näin ei ole.  
Työskenneltäessä kohteissa, joissa on paljon asiakkaita, tulee muistaa, että kaikkia ei 
voi miellyttää. Aina on joku, joka ei ole tyytyväinen asiakaspalveluun ja tiedotteisiin, 
vaikka kaikki olisi tehty ja suoritettu erittäin hyvin.  
Tiedotteissa on ongelmana se, että tiedotteita on mahdoton saada sellaisiksi, että 
kaikki ymmärtäisivät sen sanoman ja kaikki saisivat tiedotteet mielestään tarpeeksi 
ajoissa.  Lisäksi tiedotteiden tekeminen rakenteeltaan ja sisällöltään kaikkia miellyt-
täväksi ei onnistu, vaan tiedotteet on tehtävä sellaisiksi, joihin valtaosa asiakkaista on 
tyytyväisiä. Lisäksi jokaisen kohteen erikoisominaisuudet vaikuttavat tiedotteiden 
sisältöön, rakenteeseen ja lähettämiskäytäntöön.  
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